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ALADI: Asociación Latinoamericana de Integración: Es un organismo 
intergubernamental creado en 1980, que promueve la expansión de la integración 
de la región, a fin de asegurar su desarrollo económico y social, y tiene como meta 
última el establecimiento de un mercado común latinoamericano. 
AMBIENTE: Condiciones o circunstancias físicas, sociales, económicas, etc., de 
un lugar, de una reunión, de una colectividad o de una época 
ANDI: Asociación Nacional de Industriales. La Asociación Nacional de 
Empresarios de Colombia,  ANDI, es una entidad sin ánimo de lucro que tiene 
como objetivo primordial difundir y propiciar los principios políticos económicos y 
sociales de un sano sistema de libre empresa, basado en la dignidad de la 
persona humana, en la democracia política, en la justicia social, en la propiedad 
privada y en la libertad. 
AUDITORIA SOCIAL: Proceso de verificación y control de los resultados 
presentados en el Balance Social. Dar fe de contenido. 
BALANCE SOCIAL: Estado de pérdidas o ganancias en materia social, 
comparación entre presupuestos y resultados después de un período 
determinado. 
CÁMARA JÚNIOR DE COLOMBIA: Es una organización no gubernamental, de 
profesionales y empresarios jóvenes, presente en más de 8000 Capitales y 123 
naciones y territorios. Los programas de la Cámara Júnior se originan en 4 
campos de oportunidades por medio de los cuales los miembros pueden adquirir o 
refinar su capacidad de liderazgo y beneficiar a la sociedad. 
CONTABILIDAD SOCIAL: Proceso de cuantificación y medición de todas las 
cifras y  datos referidos a lo social. 
CORREO: Institución pública que asegura el transporte y distribución de cartas, 
paquetería y todo tipo de mensajes. 
FILANTROPÍA: Amor al género humano. La filantropía se asocia con el 
desembolso de riqueza por parte de individuos y, especialmente, con la recogida 
de fondos por parte de organizaciones que no actúan por ánimo de lucro. 
INFORME SOCIAL: Descripción pormenorizada de todas las actividades que en 
materia social desarrolla una organización en un período determinado (un año). 
OIT: Organización Internacional del Trabajo. Agencia especializada de la 
Organización de las Naciones Unidas (ONU), cuyos principales objetivos son 
mejorar las condiciones de trabajo, promover empleos productivos y el necesario 
desarrollo social, y mejorar el nivel de vida de las personas en todo el mundo.  
SOCIEDAD: Agrupación natural o pactada de personas, que constituyen unidad 
distinta de cada uno de sus individuos, con el fin de cumplir, mediante la mutua 










El tema de la Responsabilidad Social Empresarial, se ha introducido de manera 
favorable en el mundo de los negocios, sin lugar a dudas se evidencia en el 
proceso de transformación que mediante la globalización se viene ubicando no 
solo el ser humano, sino en la manera como se está implantando en las empresas 
a nivel mundial. 
 
Por lo anterior se estableció para la realización de esta investigación, indagar que 
importancia tiene para la Agencia Avianca – Deprisa, el tema de la 
Responsabilidad Social Empresarial, de que manera se está llevando a cabo este 
asunto y que participación tiene a nivel general cada uno de sus stakeholders, 
teniendo en cuenta que ellos son la razón de ser para el cumplimiento de su objeto 
social. 
 
Este proyecto requería de la utilización de ciertas herramientas como la aplicación 
de un Balance Social el cual mediante unos indicadores, tomando como base el 
área interna y externa de la entidad, permitiría que se analizara de manera 
cuantitativa y cualitativamente, la incidencia que podían estar generando de 
manera negativa o positiva dichos indicadores en la entidad y asimismo establecer 
el grado de responsabilidad social de la Agencia Avianca – Deprisa en el período 
2007. 
 
Lo anterior permitió que mediante el proceso de investigación se evidenciara un 
cumplimiento favorable para la entidad, la participación que se le está brindando a 
sus stakeholders y la importancia que no solo el tema de la responsabilidad social 
empresarial le genera a la agencia, sino el interés por crear estrategias y políticas 
que no solo beneficien a la entidad, sino que les permita llegar a conquistar 
nuevas fronteras y obtener el éxito integral. 
SUMMARY 
   
   
   
The topic of the Managerial Social Responsibility, it has been introduced in a 
favorable way in the world of the business, without place to doubts is evidenced in 
the transformation process that by means of the globalization one comes not 
locating alone the human being, but in the way like it is implanting in the 
companies at world level.   
   
For the above-mentioned he/she settled down for the realization of this 
investigation, to investigate that importance has for the Agency Avianca - Deprisa, 
the topic of the Managerial Social Responsibility, that way is carrying out this 
matter and that participation has at general level each one of its stakeholders, 
keeping in mind that they are the reason of being for the execution of its social 
object.   
   
This project required of the use of certain tools like the application of a Social 
Balance the one which by means of some indicators, taking like base the internal 
and external area of the entity, would allow him to be analyzed in a quantitative 
way and qualitatively, the incidence that you could be generating in way negative 
or positive this indicators in the entity and also to establish the grade of social 
responsibility of the Agency Avianca – Deprisa in the period 2007. 
   
The above-mentioned allowed that by means of the investigation process a 
favorable execution was evidenced for the entity, the participation that is toasting to 
its stakeholders and the importance that not alone the topic of the managerial 
social responsibility generates to the agency, but the interest to create strategies 
and political that not alone they benefit to the entity, but rather it allows them to end 








La Globalización se ha introducido en el mundo de los negocios llevando consigo 
una serie de cambios lo que ha permitido que el ser humano deje a un lado ciertos 
paradigmas que a su modo de pensar serían perjudiciales y quizás contradictorios; 
uno de estos cambios se reflejan en la búsqueda de nuevos modelos que sean 
eficientes y eficaces en las actividades propias de las distintas entidades. 
 
 
Es por ello, que frente a este fenómeno de la Globalización se ve el esfuerzo de 
llegar hacia la Responsabilidad Social Empresarial, un modelo quizás un poco 
difícil de conquistar, pero que sin lugar a dudas es de gran importancia y 
desarrollo en cada uno de sus aspectos, así que en la medida en que se logre 
alcanzar se podría pensar en el hecho de haber obtenido un éxito integral. 
 
 
Por lo anterior, se ha querido dentro de esta investigación indagar sobre el 
Impacto de la Responsabilidad Social Empresarial en la Agencia Avianca-Deprisa,  
durante el período 2007, mediante algunos indicadores cuantitativos y cualitativos, 
para así evaluar que incidencia ya sea negativa o positiva, puede llegar a existir 
frente a su entorno; considerando a su vez que este tema puede ser de gran 
interés para todas las partes y en vista del enfoque dado a esta prestigiosa entidad 
que a lo largo de su historia ha buscado, siempre el compromiso total de cada uno 
de sus stakeholders y de brindar con calidad y entereza un servicio, que basado 
en su objeto social, no solo le proporciona un potencial individual, sino un 
verdadero enriquecimiento a la sociedad en general.  
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Dentro de esta investigación se tendrán en cuenta ciertos temas como son el 
origen de la responsabilidad social empresarial a nivel nacional e internacional,  
además sus aspectos más relevantes, origen y antecedentes de la agencia 
Avianca – Deprisa, tendencias a nivel mundial, aspectos relacionados con el 
correo y la mensajería, que entidades actualmente están aplicando el tema de 
responsabilidad social y que autores han contribuido en el desarrollo de este 
asunto, entre otros temas por resaltar. 
 
Se tendrán además estadísticas de los indicadores mencionados anteriormente y 
se analizarán los resultados que de ellos se obtengan; a su vez se realizarán 
entrevistas a determinados colaboradores de la agencia Deprisa, los cuales 
permitirán establecer de manera flexible, que factor de ponderación le merecen los 
indicadores establecidos, como también que participación tienen ellos y de que 
manera se está llevando a cabo el tema de la responsabilidad social en la 
Compañía y asimismo establecer por medio del Cuadro de Balance Social que 
cumplimiento obtuvo Avianca – Deprisa frente al tema de la responsabilidad social, 
tomando como base el área interna, externa y por ende lo que se refleja en el 
entorno socio-económico, que sin lugar a dudas permitirá que se tomen decisiones 
frente a los resultados que se obtengan y mediante los análisis, conclusiones y 
sugerencias que se puedan establecer dentro de esta investigación. 
 
Por ello y gracias a la colaboración de la agencia Avianca – Deprisa, se puede 
evidenciar que este tema, permitirá una fuente de información confiable y eficaz, 
para llevar a cabo una minuciosa investigación, dando a su vez la trascendencia 
que algunos estudiosos del tema pueden proporcionar, como lo es el Manual del 
Balance Social, de la ANDI, OIT Y CJC, además el instructivo del Balance Social 
como Herramienta de Auditoria Organizacional de Mery Gallego, entre otros 
instrumentos, que seguramente serán una fuente primaria para el óptimo 
desarrollo de este tema. 
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1. TITULO: IMPACTO DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LA AGENCIA 









La Responsabilidad Social es un asunto que cada vez adquiere más importancia 
en el mundo empresarial, permitiendo que genere unos beneficios de gran 
rentabilidad tanto a nivel empresarial, social y un mayor interés por la comunidad 
de parte de las organizaciones. 
 
Mediante este perfil de Responsabilidad Social, tomando como base los estudios 
generados por autores como: ANDI, Cámara Júnior de Colombia, OIT, Mery 
Gallego, entre otros, se quizo profundizar en este tema y más específicamente en 
una unidad de negocio de  Avianca, en este caso DEPRISA, ubicada en el sector 
de Álamos Industrial Calle 64 No 93-58 en la ciudad de Bogotá , la cual está 
dedicada a la prestación de los servicios de Correo y Mensajería Especializada, 
mediante la entrega de envíos urgentes a nivel urbano, nacional e internacional, y 
de Transporte Aéreo de Carga, y el manejo de carga general, perecedera, 
mercancías peligrosas, etc., a nivel nacional e internacional. Que busca 
implementar una cultura de mejoramiento continuo, organizar procesos, 
controlarlos y aumentar la productividad en la gestión que realiza, con el 




Por lo anterior esta investigación se delimitó temporalmente a la elección y análisis 
de indicadores, tanto de nivel interno en este caso los empleados y en general la 
agencia Avianca-Deprisa, también se tomaron algunos indicadores de nivel 
externo como la comunidad o la sociedad y sus necesidades de tal forma que se 
pudiera establecer a través de un Cuadro de Balance Social que aspectos estaban 
beneficiando o afectando el entorno en general, y por ende arrojaran resultados 








3.1  DESCRIPCION DEL PROBLEMA 
 
 
La responsabilidad social empresarial, brinda aspectos de gran interés como lo es 
la capacidad empresarial para innovar, comprometerse siempre con las 
dimensiones sociales y económicas, tomando como base el balance social que le 
permita un mejor desempeño y una mayor rentabilidad para la entidad y su 
entorno; sin embargo ésta requiere de una participación trascendental la cual 
implica un cambio primordial en la forma de pensar, en las estrategias y prácticas, 
dentro y fuera de la institución. 
 
Por lo anterior se observó la posibilidad con esta investigación de llegar a analizar 
ciertos indicadores que permitieran establecer de manera cuantitativa y cualitativa 
que incidencia ya sea negativa o positiva, podía tener el tema de la 
responsabilidad social, dentro de la agencia Avianca-Deprisa, ubicada en la ciudad 
de Bogotá. 
 25
Dicha entidad desde sus inicios en el año de 1919 ha buscado incursionar no solo 
en el mundo económico frente a la competitividad sana, con la que se enfrenta 
respecto a otras entidades, como TCC, ADPOSTAL, entre otras, sino que también 
ha buscado brindar un servicio arduo, poder satisfacer a sus clientes, superando 
sus requisitos y necesidades, comprometidos siempre con la labor que 
diariamente se emprende, con la mayor entereza y el brindarles a sus asociados, 
empleados y otras partes de interés el mejor beneficio y calidez humana que cada 
uno merece. 
 
Es por ello que dentro de una importante entidad como lo es la agencia Avianca-
Deprisa; se puede decir entre otros aspectos por resaltar, que Deprisa por ser una 
unidad de negocio, no cuenta con un patrimonio propio, todo es  propiedad  de 





Capital - Al 30 de diciembre de 2006 y 31 de diciembre de 2005 el capital autorizado 
estaba representado por 1.000.000.000.000 (1 billón) de acciones con un valor nominal 
de $0.01 por acción. El capital suscrito y pagado al mismo período estaba representado 
en 878.440.509.266 y 874.332.008.294 acciones, respectivamente. 
 
La Asamblea General de Accionistas en reunión efectuada el 30 de junio de 2006 
conforme consta en Acta No. 47, aprobó enjugar perdidas acumuladas de ejercicios 
anteriores con el superávit de capital hasta el monto de $610.000 millones, sobre las 




Y un grupo de colaboradores, con los que actualmente cuenta la entidad como:  
 
 
Área Administrativa: 75 personas 
Área Operativa: 226 Personas 
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De los cuales hacen parte integral de la nómina teniendo en cuenta sus 
respectivas funciones y salario: 
 
 
TABLA 1.  RANGO SALARIAL DEPRISA 
 
 
RANGO SALARIAL DEPRISA 
NOMINA ADMINISTRATIVA NOMINA OPERATIVA 
CARGO SALARIO CARGO SALARIO 
DIRECTOR GENERAL 7.274.950 COORDINADOR 1.500.000 
DIRECTOR AREA 6.500.000 SUPERVISOR 1.117.508 
GERENTES 3.800.000 TECNICO DE SOPORTE 1.368.000 
COORDINADOR 1.800.000 AUXILIAR OPERACIONES 578.468 
ANALISTA 1.370.000 CONDUCTORES 578.468 
AUXILIARES 941.000   
DIGITADOR 757.225   
RECEPCIONISTA 806.705   
MENSAJERO 806.732   
SECRETARIA 695.300   
SERVICIOS GENERALES 433.700   
 
No olvidando otros beneficios con los que cuentan no solo de acuerdo a las normas legales vigentes, sino a incentivos 




Actualmente esta entidad se encuentra a la vanguardia del proceso de 
globalización del cual es parte fundamental el tema de La Responsabilidad Social,  
por ello mediante algunos parámetros, la entidad ha buscado que se tomen 
algunas medidas de control en cuanto a la organización de sus colaboradores, 
ofrecerles mejores beneficios tanto económicos, como en un ambiente social, 
estable y confiable, incentivarlos y capacitarlos en algunas aspectos de interés no 
                                                 
 
1 COOPERATIVA DE TRABAJADORES AVIANCA “COOPAVA“. Rango Salarial Deprisa. Disponible en: Departamento 
Nómina Coopava - Gestión Humana Deprisa. 2007. 
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solo para la entidad, sino para una mejor calidad de vida, asimismo tener una 
mejor participación de ellos y de sus familiares en esta entidad, manteniendo a su 
vez un clima laboral estable, manejando buenas relaciones interpersonales,  tanto 
con los compañeros, proveedores, clientes y otros grupos de interés; creciendo 
profesionalmente a un buen desempeño y a una mejor satisfacción con 
excelencia. 
 
Se ha buscado mantener a su vez  políticas claras de gestión y aplicación en la 
interiorización de valores que realmente son esenciales dentro de la entidad, como 
el trabajo en equipo, la confianza y respeto, entre otros aspectos por resaltar. 
 
De otra parte la entidad frente a cada uno de sus clientes, proveedores y 
contratistas, ha ido en miras de generar en ellos esa confianza y seguridad que les 
permita creer en el óptimo servicio que les presta Avianca – Deprisa, actuando 
siempre con pasión, tanto en su efectividad, responsabilidad y satisfaciendo a 
nivel general con las necesidades de ellos, considerando que son parte 
fundamental para que se de el cumplimiento del objeto social. 
 
Pero no solo la agencia ha estado comprometida con el área interna y externa en 
cuanto a clientes, proveedores y contratistas se refiere; también ha ido más allá en 
busca de brindarles no solo a la comunidad, sino a la sociedad en general, un 
campo de beneficios que les proporcione quizás un desarrollo sostenible, 
mediante algunos manejos de recuperación del medio ambiente, manteniendo 
compromisos sociales (niñez, población necesitada, civiles y militares afectados 
por el terrorismo y las drogas, etc.) y a su vez brindándoles un tiempo de 
recreación mediante estrategias a algunos niños de Colombia. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior y los esfuerzos de la agencia en cuanto a la 
implantación y aplicación del tema de responsabilidad social, quizás se pueden 
estar presentando algunas falencias, es así que por medio de algunas 
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herramientas como lo es el Balance Social se buscará analizar la importancia que 
este tema le merece y que tan claro se encuentra para la entidad dicha 
implantación y aplicación, entre otros aspectos por resaltar  y se espera arroje los 
resultados que se pretenden conseguir en esta investigación dentro de los 
objetivos y propósitos establecidos para tal fin, sobre el grado de responsabilidad 





3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA 
 
 
¿Análisis del grado de responsabilidad social empresarial de AVIANCA-DEPRISA 
derivado de indicadores sociales, económicos, y ambientales de gestión de la 






















La responsabilidad social empresarial, se encuentra en la actualidad como un 
tema que crece a niveles internacionales, aceptado con gran interés por un grupo 
de agentes comprometidos en adoptar estrategias de cambio que le permitan un 
crecimiento integral y asimismo contribuir con beneficios a la sociedad quien en su 
esencia hace posible que de ella se obtenga dicho crecimiento y aporte integral a 
las organizaciones. 
 
Por lo anterior se evidencia una herramienta de Auditoria Social, como lo es el 
Balance Social, el cual permite mediante su aplicación, medir cuantitativa y 
cualitativamente la gestión social de las organizaciones, a través del entorno de la 
responsabilidad social y en miras de una mayor rentabilidad de las mismas. 
 
Es así que al realizar esta investigación se pretendió identificar y analizar ciertos 
indicadores de responsabilidad social que se encuentran dentro de una 
organización de gran trayectoria e imagen como lo es Avianca-Deprisa. 
 
Teniendo en cuenta que el asunto de la responsabilidad social está generando 
gran importancia en el mundo económico y que hace parte fundamental de la 
carrera de Contaduría Pública, se eligió este tema como un proyecto al que se le 
debe dar la trascendencia que requiere y que por ende aportará un beneficio y un 
valor agregado a tan altos conocimientos obtenidos durante el periodo lectivo. 
 
Así mismo se cree que con esta investigación se podrá dejar un legado de gran 
importancia para la Universidad, y para la Facultad de Contaduría Pública, al 
poder contar con temas de innovación y de gran impacto en la actualidad, y 
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recibirlo de aquellas personas a las que les sembró aquellos conocimientos a lo 
largo de esta carrera y que muy seguramente trascenderán fronteras en el nuevo 
mundo. 
 
Por su parte la agencia Avianca-Deprisa, podrá contar con un estudio profundo 
respecto del tema a tratar, lo cual le permitirá analizar y tomar decisiones, quizás 
como cambio de políticas, nuevas estrategias, entre otras, que serán de gran 




























5.1 OBJETIVO GENERAL 
 
 
Identificar la Responsabilidad Social de la agencia Avianca-Deprisa, durante el 
periodo 2007, por medio de indicadores cuantitativos y cualitativos con el fin de 
evaluar su incidencia respecto a su entorno. 
 
 
5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
 
 Determinar a través del análisis de la información recolectada y de  
indicadores cualitativos y cuantitativos las deficiencias y fortalezas en 
términos de los activos y pasivos sociales de la empresa Avianca-Deprisa, 
con el fin de que se tengan en cuenta cambios o estrategias en la toma de 
decisiones conducentes a mejorar los activos y pasivos sociales.  
 
 Construir el Cuadro de Balance Social de la empresa Avianca-Deprisa, 
tomando como base el análisis de los indicadores internos y externos, para 
así evaluar la incidencia de la misma en su entorno. 
 
 Destacar y difundir los resultados obtenidos del análisis de la 
Responsabilidad Social de la agencia Avianca-Deprisa y asimismo sugerir 
algunas recomendaciones que aumenten el interés y la aceptación en esta 













 Determinar que tan importante puede llegar hacer esta herramienta de la 




 Resaltar la importancia que tiene la responsabilidad social dentro de una 
organización, aspectos que no solo redundan en su medio ambiente sino en 




 Establecer los alcances de la responsabilidad social en los sectores 
















7.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DEL CORREO 
 
 
Los orígenes del correo (o servicio postal) se remontan a los tiempos del Imperio 
Medio en Egipto, pero su precedente institucional más significativo fue el cursus 
publicus, creado por el emperador Augusto para asegurar la efectividad en el porte 
de mensajes por todos los territorios del Imperio romano. Durante la edad media, 
los reyes, los grandes señores feudales y las instituciones religiosas dispusieron 
de sus propias organizaciones postales.2 
 
 
Primeras Rutas de Correo Aéreo 
 
Muchos de los aviones que realizaron las primeras rutas de correo aéreo tenían 
las cabinas abiertas y eran biplanos de un solo motor. En 1918 se puso en marcha 
el primer servicio de correo aéreo programado de Estados Unidos con aviones de 
combate utilizados durante la I Guerra Mundial. Una ley aprobada en 1925 
permitió la privatización de empresas de servicios de correo aéreo. 
 
 
7.2 ANTECEDENTES DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL 3 
 
Desde hace más de 15 años, las empresas latinoamericanas vienen trabajando en 
la realización del Balance Social, reflejando luego de cada periodo por medio de 
                                                 
 
2  BIBLIOTECA DE CONSULTA ENCARTA. Historia del Correo. Disponible en: Encarta. 2005. 
3 (ANDI,  OIT, CJC).  Manual de Balance Social.  Disponible en: http://colombia_manual_de_balance_socialANDI-OIT.pdf    - 
  GALLEGO, Mery. BS como Herramienta de Auditoria Organizacional. Disponible en: http://herramientaauditoria.pdf 
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este instrumento el cumplimiento de su gestión en el marco de su Responsabilidad 
Social. Algunos han adoptado políticas sociales, contempladas en su plan 
estratégico y hacia ellas encaminan su actuar. 
 
 
Por ello el Balance Social se ha convertido en una herramienta de Auditoria Social 
en cuanto permite, mediante la aplicación de una metodología especifica, medir 
cuantitativa y cualitativamente la gestión social de cualquier organización, (pública, 
privada, de manufactura o de servicios, grande mediana o pequeña) dentro del 
marco de su (RS) respectiva. Su aplicación permitirá un mejor desempeño, lo cual 
redundará sin lugar a dudas en una mayor rentabilidad del negocio.  
 
 
La Auditoria Social por su parte surge como la estrategia que permite a las 
organizaciones evaluar, medir y controlar, con fines de mejoramiento progresivo, 
la gestión de lo social entendiendo ésta como la aplicación de políticas y prácticas 
relacionadas con las personas tanto al interior como al exterior de ésta. No puede 
olvidarse que las decisiones erradas en este sentido acarrean altos costos, 
impactos negativos, pérdida de credibilidad, falta de compromiso en el desempeño 
del trabajo, deterioro del medio ambiente, problemas de calidad en los productos y 
servicios, pérdida de mercados y finalmente fracaso del negocio, entre otros. 
 
 
Por lo tanto para que entes involucrados (empresa, empleados y comunidad) 
tomen conciencia de los esfuerzos que se están efectuando por un lado y los 
beneficios que se están disfrutando por el otro, se requiere de un instrumento que 
en forma clara y objetiva ayude a comprender que los recursos y el dinero 
empleados en el cumplimiento de su responsabilidad social no son un gasto sino 




7.2.1 Antecedentes y Resultados Obtenidos de Empresas de Latinoamérica 






La situación de la empresa agroindustrial del sector de aceites Indupalma a 
principios de los 90 era desfavorable, se debía tener más competitividad y 
productividad; sin embargo se presentaban problemas en su estructura de costos, 
relaciones laborales, falta de trabajo en equipo, distorsión en la comunicación y a 
nivel general tenía una tendencia a la quiebra. 
 
Dicha situación permitió que tanto directivas, como colaboradores replantearan 
sus políticas, dando creatividad al modelo de gestión organizacional para 
continuar en el mercado, generando ingresos a los trabajadores, rentabilidad a los 
accionistas y satisfacción a sus clientes. 
 
Indupalma en 1993 propuso a sus trabajadores la conformación de cooperativas 
de trabajo asociado que permitieran sostener el negocio, cada asociado recibía 
tierra que pagaría con sus ingresos y su trabajo. 
 
Los resultados se consideraron sorprendentes, para 1995 conformaron una 
cooperativa de 41 asociados que vendió $36.000. En 2005 cuentan con 22 
cooperativas, 1036 asociados y ventas por $13.637 millones; esto permitió 
resolver la crisis financiera y laboral, y creó mejores oportunidades de desarrollo 
para los campesinos de la región y a su vez ser dueños de la tierra y de cultivos. 
 
                                                 
 
4 MAC MASTER, Bruce. Inversión Rentable – Empresas Responsables. En: Revista Dinero No. 262, septiembre 15 de 
2006. 
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Indupalma desde el inicio de la primera cooperativa inició la capacitación para sus 
empleados de manera personal fortaleciendo su autoestima, en temas 
cooperativos y técnicas de cultivo, y además administrativos y empresariales, esto 
permitió el fortalecimiento y crecimiento a nivel personal, familiar y con la 
comunidad en general. 
 
Para Indupalma sus metas a 10 años es sembrar 60.000 hectáreas más, propias o 
detergeros, convirtiéndose en estructuradora, promotora y operadora de proyectos 
en Colombia y otros países de América, para así suministrar materia prima al 
grupo y para exportación, cubriendo así las necesidades de la sociedad. 
 
 
Beneficios de Impacto: 
 
 Reputación y liderazgo en la industria 
 Reducción de costos 
 Incremento y mejoramiento en la productividad 
 Mejora de la competitividad 
 Desarrollo humano por medio de la generación de riqueza, trabajo y 
educación 
 Disminución en el índice de homicidios de la zona desde la iniciación de 
alianzas y la creación de las cooperativas 
 Incremento perceptible de la sensación de seguridad 
 Mayores posibilidades de ingresos 
 Crecimiento económico 
 Posibilidades de participar en proyectos de mayor valor agregado dentro de 





 Gas Natural 
 
 
Para Gas Natural el primero paso fue sistematizar y realizar un diagnóstico de 
responsabilidad social empresarial, identificando las motivaciones de cada uno de 
los grupos de interés. 
 
Los resultados se transformaron en acciones concretas, medibles, con indicadores 
auditables para mejorar sus condiciones sociales, ambientales y económicas. 
 
Su base principal es el diálogo con dichos grupos de interés, reuniones y 
encuestas con proveedores, necesidades de la comunidad, siguiendo resultados 
de índices de calidad de servicio al cliente; así mismo estableció la forma de crear 
valor a partir de un buen entorno laboral con adecuado supervisión, capacitación y 
ascensos, transparente contratación con proveedores, con los clientes generó 
nuevos modelos de atención más oportunos garantizando calidad y precios 
competitivos; con el gobierno acordó cumplir normas, colaborar en planes de 
desarrollo de crecimiento del negocio, y generar prácticas de producción limpia 
para el medio ambiente. 
 
De lo anterior se obtuvieron resultados satisfactorios, en el 2005 logró una meta 
de 1.4 millones de clientes, lo que refleja que Bogotá tiene mayor operación, 
respecto de Buenos Aires y Ciudad de México; la satisfacción del cliente fue de 
87.9%, la continuidad del servicio 97%, la facturación 90%, a sus 678 empleados 
les da 66.46 horas por año de formación y consiguió ser el país con menos 
accidentes laborales de la organización. 
 
La responsabilidad le interesa a Gas Natural que opera en 10 países. En este 
mismo período ingresó al índice mundial de sostenibilidad Dow Jones 
Sustainability World Index, y aceptó su renovación en el Dow Jones Sustainability 
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 Educación: Alianzas para mejorar calidad con programas. 
 
 Capacitación: Programas de capacitación, entre otros (uso del gas)  
 
 Cultura: Acercar la cultura a estratos bajos con alianzas (Museo Nal.,  
Museo Botero, Teatro Nal. Otros) 
 
 Generación de Empleo: Capacitar jóvenes de estratos bajos para ser  
contratistas de Gas Natural 
 
 Ambiente: Alianza con el Dama y Ministerio de Ambiente promueve 








A través de la historia, el progreso de los pueblos se ha reflejado en sus sistemas 
de correo.  El sello postal une, comunica a los pueblos y representa el respeto y la 
privacidad por lo ajeno. 
 
Con el vuelo realizado el 18 de Junio de 1919 entre el puerto marítimo y fluvial de 
Barranquilla y Puerto Colombia, sobre el Mar Caribe, nació en Colombia y en las 
Américas el servicio de Correo Aéreo.  Se transportaban dentro de una saca 164 
                                                 
 
5 MENDOZA GARCIA, Ángela Rocío. Reseña Histórica. Disponible en: Manual de Calidad-Departamento de Organización y 
Desarrollo de Avianca-Deprisa. Rev. No. 5. Octubre 22 2007. 
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cartas debidamente franqueadas, las cuales llevaban  un sello postal con la efigie 
del Precursor de Independencia, General Antonio Nariño. Se estampó una 
inscripción que decía: 1er Servicio Postal Aéreo, 6-18-19. 
 
Con ese inicio precedieron a muchos países, más adelantados que Colombia, en 
el transporte de correspondencia por vía aérea, el cual goza de reconocido 
prestigio en el ámbito internacional.  Por esa misma época y en Barranquilla, unos 
hombres de empresa colombianos en asocio de ciudadanos alemanes fundaron el 
5 de diciembre de 1919 la Sociedad Colombo Alemana de Transportes Aéreos - 
SCADTA -, la actual “AVIANCA”.  
 
En relativamente poco tiempo, la nueva compañía fue ampliando sus servicios de 
Correo Aéreo, de pasajeros y carga, hasta cubrir prácticamente toda la superficie 
del país. Las ciudades y regiones más apartadas se entrelazaron con la capital de 
la República y años más tarde las aeronaves de AVIANCA irrumpieron en el 
escenario internacional. En el año de 1920, SCADTA, emitió la primera serie de 
timbres postales para el servicio de Correo Aéreo. En 1922, el Congreso de la 
República aprobó el primer contrato suscrito con el Gobierno Nacional para la 
prestación de este servicio. 
 
En 1931 el Gobierno Nacional creó la Administración del Correo Aéreo -ADELCA-. 
Cada dos años se firmaba y se actualizaba un contrato entre el Gobierno y 
AVIANCA, que le permitía a la compañía prestar el servicio que fundó.  En 1939 
se firmó la escritura de constitución de Aerovías Nacionales de Colombia   S.A.  
“AVIANCA”. 
 
En 1995 el Ministerio de Comunicaciones le concedió a AVIANCA la Licencia No. 
1893 del 12 de Julio, que la autoriza para transportar envíos bajo la modalidad de 
mensajería especializada.  En Septiembre de 1996 nace la marca de productos 
DEPRISA, autorizándose su registró mediante Resolución No. 21314 del 30 de 
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Septiembre de la Superintendencia de Industria y Comercio; desde su inicio, 
DEPRISA ha buscado ofrecer el mejor servicio en el mercado de la mensajería 
especializada nacional e internacional.   
 
Actualmente, a través de la Resolución No. 1379 del 22 de Junio de 2000 se 
prorroga, por un término de cinco (5) años, la licencia de Deprisa para la 
prestación del Servicio de Mensajería Especializada. 
 
El 23 de Abril de 1999 se venció el contrato suscrito por diez (10) años entre 
AVIANCA y el Gobierno Nacional para el manejo del Correo Aéreo en Colombia. 
En el año 2000 se suscribieron los Contratos N° 30 y 31, que permite la 
comercialización y venta del producto Tradicional y el arrendamiento de Apartados 
Aéreos.  
 
En Abril  de ese mismo año, DEPRISA firmó una alianza con la compañía Federal 
Express - Fedex -, para la venta de su producto internacional “International 
Priority”,  más conocido en el portafolio de servicios como Fedex, estrategia que 
ha consolidado imagen en el exterior. 
 
Es así como, de esa larga e inequiparable curva de experiencia, nació DEPRISA, 
el courier capaz de adecuarse a las exigencias contemporáneas de las empresas.   
 
A finales de Noviembre del año 2001, DEPRISA como una de las empresas 
líderes del mercado y encontrándose estructuralmente fortalecida en ámbito 
Colombiano, se une a la División de Carga Nacional de Avianca, con el fin de 
consolidar sus líneas de servicio y de lograr mayor posicionamiento de marca.   De 
tal forma, DEPRISA adopta una nueva línea de servicio adicional a la de Courier, 
el transporte de Carga.   
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El 20 de Mayo de 2002, las aerolíneas Avianca, Sam y Aces integran sus 
operaciones, bajo el nombre de Alianza Summa (el punto más alto), para 
entregarles a los clientes mayor efectividad, mejor cobertura y mayor 
memorabilidad en el ofrecimiento de los diferentes servicios.  A partir de esta 
integración, bajo la marca DEPRISA, se ofrecen a los usuarios, no solamente la 
línea de servicio de Carga Nacional sino también la de Carga Internacional, al 
igual que los servicios de Mensajería Especializada, tanto a nivel nacional como 
internacional. 
 
Deprisa es una marca diversificada que, además de ofrecer en su país los 
servicios de Carga Internacional, inició la venta del producto “Deprisa 
Internacional” en Panamá, Ecuador y Venezuela en el año 2004.  Actualmente 
este producto está orientado a prestar el servicio personalizado que cada cliente 
masivo o corporativo requiere, se maneja a través de la marca Avianca Express 
para las importaciones. 
 
Después de dos años de arduo trabajo, el 11 de mayo de 2006, Deprisa obtuvo la 
Certificación ISO 9001:2000 en “Transporte de envíos nacionales e 
internacionales” lo que los compromete cada día más a buscar la satisfacción de 
sus clientes, y a cumplir y superar sus requisitos y necesidades.  De este esfuerzo 
conjunto, Deprisa cuenta con un Sistema de Gestión de la Calidad enmarcado en 
un Enfoque Sistémico, el cual les permite ejecutar con mayor competencia sus 
procesos gracias a la participación y el compromiso de todos los colaboradores de 
la organización. 
 
Tanto el usuario nacional como el foráneo saben de la bondad y eficiencia de sus 
servicios; por lo tanto, son los mejores testigos y la mayor garantía para 




7.3.1 Antecedentes Generales 
 
7.3.1.1 Deprisa  
 
 
Es la marca que desde Septiembre de 1996 identifica a todos nuestros productos.6 
 
7.3.1.2 Procesos Operacionales 
 
Los procesos operacionales de Deprisa se realizan por medio de Agentes, los 
cuales la organización controla a través de la logística establecida y el Contrato 
firmado entre las partes, el cual compromete a los Agentes a realizar, en otras, las 
siguientes actividades en nombre y representación de Avianca - Deprisa: 
 
a) Promoción y venta, b) clasificación preliminar de los envíos de los distintos 
servicios postales que salen de los puntos de venta que tiene LA AGENCIA, 
c) entrega al contratista de transporte de envíos que salen. 
 
b) LA AGENCIA será responsable de la selección del personal que atiende 
labores en relación con la prestación de los servicios postales, para 
garantizar los niveles de capacidad, aptitud, idoneidad y presentación 




Los procesos de gestión del talento humano de los colaboradores vinculados 
directamente con Avianca – Deprisa, a través de contrato directo o con 
cooperativas de trabajo asociado, depende directamente de la Vicepresidencia de 
                                                 
 
6 MENDOZA GARCIA, Ángela Rocío.  Datos Históricos de DEPRISA. Disponible en: Manual de Calidad – Departamento de 
Organización y Desarrollo de Avianca-Deprisa. Rev. No. 5. Octubre 22 de 2007. 
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Gestión Humana de Avianca, no obstante lo anterior, Deprisa tiene un proyecto 
para contar con un área de Talento Humano propiamente dicha.  
 
Los procesos de compras y contratos son de responsabilidad compartida entre 
Avianca y Deprisa, teniendo en cuenta los lineamientos básicos establecidos en 
los procedimientos de Avianca.  
 




























Transportamos courier y carga, a tiempo y bien hecho, logrando la lealtad de 
nuestros clientes.7 
 
                                                 
 




















7.3.1.6 Política de Calidad 
 
 
Nuestro compromiso es transportar courier y carga, a tiempo y bien hecho, con 
colaboradores y agentes comprometidos con el cumplimiento y el mejoramiento 
continuo, logrando la lealtad de nuestros clientes. 
 
7.3.1.7 Objetivos de Calidad 
 
 
 Conformar un equipo de alto desempeño mediante programas de 
capacitación y entrenamiento.  
 
 Consolidar un sistema de información que permita el seguimiento de los 
envíos y la carga.  
                                                 
 
8 Ibid., Octubre 22 de 2007. 
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 Realizar seguimiento continuo al cumplimiento de las promesas ofrecidas a 
los clientes. 
 
 Mejorar continuamente nuestros procesos y procedimientos logrando la 
eficiencia y la eficacia en la prestación de los servicios en Deprisa.  
 
7.3.1.8 Estructura Documental 
 
Es realizada con el objetivo de planear, hacer, verificar y actuar en pro del Sistema 
de Gestión de Calidad (SGC) para que corresponda con los requisitos estipulados 
en la Norma NTC – ISO 9001 Versión 2000, representando ésta por medio de una 
estructura escalonada, basada en los procesos involucrados en todos los niveles 
de la Organización, la cual es indispensable para la documentación del Sistema de 
Gestión de Calidad: 
 
FIGURA 2.  ESTRUCTURA ESCALONADA 
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7.3.1.8.1 Procedimientos del Sistema de Gestión de la Calidad 
 
 
Deprisa ha adoptado el formato de procedimientos que se detalla en el 
procedimiento de “Control de Documentos” del Manual de Procedimientos del 
Sistema de Gestión de la Calidad codificado como: MSGC-CD-02-DP, donde se 
podrá detallar el Listado Maestro de Documentos de Deprisa. 
 
7.3.1.8.2  Formatos del Sistema de Gestión de la Calidad 
 
Deprisa ha adoptado el formato de procedimientos que se detalla en el 
procedimiento de “Control de Registros” del Manual de Procedimientos del 
Sistema de Gestión de la Calidad codificado como: MSGC-CR-03-DP, donde se 
podrá detallar el Listado Maestro de Registros de Deprisa. 
 
FIGURA 3.  MAPA DE PROCESOS DEPRISA 
 
Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Organización y Desarrollo 
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7.4 MARCO TEORICO 
 
Para la Universidad de Nebrija, la responsabilidad social de la empresa (RSE), 
también denominada responsabilidad social corporativa (RSC) “es un término que 
hace referencia al conjunto de obligaciones y compromisos, legales y éticos, tanto 
nacionales como internacionales, que se derivan de los impactos que la actividad 
de las organizaciones producen en el ámbito social, laboral, medioambiental y de 
los derechos humanos”. De igual forma que hace medio siglo las empresas 
desarrollaban su actividad sin tener en cuenta el marketing o que hace tres 
décadas la calidad no formaba parte de las orientaciones principales de la 
actuación empresarial, hoy en día las empresas son cada vez más conscientes de 
la necesidad de incorporar las preocupaciones sociales, laborales, 
medioambientales y de derechos humanos, como parte de su estrategia de 
negocio. 9 
 
Por lo anterior se destaca que para la Universidad de Nebrija la responsabilidad 
social son obligaciones y compromisos que pueden derivarse de las actividades 
tanto del ambiente social, laboral, medioambiental y de derechos humanos. 
 
Entre tanto para Adela Cortina, “la responsabilidad social no consiste en mera 
filantropía, no se trata de realizar acciones de beneficencia, desinteresadas, sino 
en diseñar las actuaciones de la empresa de forma que tengan en cuenta los 
intereses de todos los afectados por ella. La idea de beneficio se amplía al 
económico, social y medioambiental, y la de beneficiario, a cuantos son afectados 
por la actividad de la empresa. Como en algún lugar he escrito, la responsabilidad 
social debe asumirse como una herramienta de gestión, como una medida de 
prudencia y como una exigencia de justicia”.10 
                                                 
 
9 UNIVERSIDAD NEBRIJA. Orígenes de Responsabilidad Social Empresarial. Disponible en: http://www.google.com 
10 CORTINA, Adela. Ética de la Empresa, no sólo Responsabilidad Social. Disponible en: 
http://www.elpais.es/articuloCompleto/elpepiopi/20050820elpepiopi_6/T... 
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Teniendo en cuenta lo anterior se puede resaltar que para Adela Cortina el 
concepto de la responsabilidad consiste en el diseño de las actuaciones 
empresariales en pro del beneficio de todas las partes de interés. 
 
En este mismo sentido para Mery Gallego la responsabilidad social es “la 
respuesta que las organizaciones deben dar a las expectativas que se generan 
con los distintos sectores con los cuales debe interactuar para el cumplimiento de 
su razón social”.11 
 
Por lo tanto se puede resaltar que para Mery Gallego la responsabilidad social son 
las necesidades o expectativas derivadas de los stakeholders objeto de respuesta 
para los diferentes entes económicos y por ende el desarrollo de su razón social. 
 
De otra parte para la presente investigación se puede entender el concepto de 
Responsabilidad Social Empresarial como lo establecido por la ANDI:  
 
“La respuesta que la empresa debe dar a las expectativas en los sectores con los 
cuales ella tiene relación, en materia de desarrollo integral de sus trabajadores y 
en el aporte a la comunidad que le permitió crecer y desarrollarse”. 12   
      
Se puede entender con este concepto que para la ANDI y por ende para esta 
investigación, la responsabilidad social es la respuesta a las expectativas de los 
diferentes stakeholders, con los que interactúa, con el fin de llegar a un desarrollo 
óptimo. 
 
                                                                                                                                                     
 
 
11 GALLEGO, Mery. BS como Herramienta de Auditoria Organizacional. Disponible en: http://herramientaauditoria.pdf 
12 (ANDI, OIT). Manual de Balance Social.  Disponible en: http://colombia_manual_de_balance_socialANDI-OIT.pdf 
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Por lo anterior se puede destacar algunos aspectos de interés que reflejan más 
claramente el concepto anteriormente mencionado por la ANDI y además resaltar 
apartes de otros autores que han sido partícipes de manera integral, de este tema 







En todos estos años la ANDI ha prestado especial atención al bienestar, salud 
y educación de los trabajadores por lo que contribuyó con la creación de las 
Cajas de Compensación Familiar, el ICFBF, el SENA, varias de las 
universidades más importantes del país y la construcción de clínicas y 
hospitales como el Tobón Uribe. 
 
En los 80, elaboró y editó el Manual de  Balance Social, modelo de reporte de 
las acciones de RSE, que fue actualizado en 2001.  En los 90, ratificó su 
compromiso con la erradicación del trabajo infantil y con fomento del empleo 
juvenil a la vez que adoptó la Declaración de Principios Éticos del 
Empresariado Colombiano, un código de RSE en 2003 adhirió también a los 
principios del Pacto Global. 
 
Creó la gerencia de responsabilidad social, empresarial, con el fin de articular 
las iniciativas del sector privado en esta materia y lograr sinergias con el sector 




                                                 
 
13 FERNANDEZ RIVA, Javier. El Papel Gremial-Historia de Responsabilidad. En: Revista Dinero No. 262, septiembre 15 de 




Confecámaras y 5 cámaras de Comercio (Bogotá, Cali, Cartagena, Medellín y 
Barranquilla) firmaron un convenio con el BID para la ejecución de un 
programa que busca la Incorporación de Prácticas de RSE en las pyme 
colombianas como un mecanismo para mejorar su acceso a mercados y 
financiamiento y, por tanto, su competitividad y sostenibilidad. 
 
El programa, que empezó a funcionar a principios del año 2006, ha adelantado 
una fuerte labor de sensibilización llegando en diferentes eventos y esperando 
que diversidad de empresas de todo el país estén implementando una 
metodología para evaluar y hacer el seguimiento del impacto de la RSE dentro 
del negocio.14 
 
 CJC: Cámara Júnior de Colombia (Antioquia) 
 
La Cámara Júnior de Colombia viene fomentando la responsabilidad social, 
promoviendo la realización del balance social en las empresas; se han 
realizado foros, seminarios y talleres sobre responsabilidad social y balance 
social en diferentes ciudades del país y además, se ha exaltado cada año, la 
empresa con mejor proyección social del país. En 1.991 la Cámara de 
Comercio Internacional reconoció este programa, como el mejor programa 
mundial de promoción y defensa de la libre empresa. 
 
Su fin primordial es brindar las bases necesarias de un futuro líder en cuanto a 
su desarrollo y afianzar su conciencia acerca del papel protagónico que 
pueden tener sus decisiones a nivel local, regional y nacional. 15 
 
                                                 
 
14 Ibid.,  el Papel Gremial-Comprometidas con la RSE.  Septiembre 15 de 2006, Pág. 178. 
15 CAMARA JUNIOR DE COLOMBIA. Empresa con el Mejor Balance Social. Disponible en: http://www.google.com. 
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 OIT: Organización Internacional del Trabajo 
 
 ISO: Organización Internacional de Normalización 
 
 Organización de Naciones Unidas 
 
 Entre Otros 
 
7.4.1 Orígenes de Responsabilidad Social Corporativa o Responsabilidad 
Social de la Empresa 
 
 
La Responsabilidad Social, surge en Estados Unidos a finales de los años 50 y 
principios de los 60 a raíz de la Guerra de Vietnam y otros conflictos como el 
Apartheid; despertando así el interés de los ciudadanos que comienzan a creer 
que, a través de su trabajo en determinadas empresas o comprando algunos 
productos, están colaborando con el mantenimiento de determinados regímenes 
políticos, o con ciertas prácticas políticas o económicas éticamente censurables. 
En consecuencia, la sociedad comienza a pedir cambios en los negocios y una 






En los últimos años han surgido diferentes iniciativas mundiales que han 
impulsado la incorporación de la Responsabilidad Social en la estrategia 
empresarial.  
                                                 
 
16 UNIVERSIDAD NEBRIJA. Orígenes de Responsabilidad Social Empresarial. Disponible en: http://www.google.com 
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Buscando así uniformidad de principios, actuaciones y medidores de la RSC de 
forma que la labor de las empresas en este ámbito pueda ser reconocida no sólo 
en el entorno más cercano de la empresa sino también en el ámbito internacional. 
 
Las iniciativas mundiales en el ámbito de la Responsabilidad Social de la Empresa 
más destacables son:  
 
 
TABLA 2. TENDENCIAS MUNDIALES 
 
Pacto Mundial:  
 
Iniciativa lanzada por la Organización de las 
Naciones Unidas con el objetivo de promover 
la conciliación de los intereses empresariales 
con los valores y demandas sociales. 
Libro Verde: Fomentar un marco europeo 
para la responsabilidad social de las 
empresas: Mediante el presente documento 
la Comisión Europea creó un foro de debate 
para conocer cómo la Unión Europea podría 
fomentar el desarrollo de la responsabilidad 
social en las empresas europeas así como 
también en las internacionales, aumentar la 
transparencia y la calidad informativas de los 
sociedades y mejorar la contribución de las 
mismas al desarrollo sostenible.  
Líneas directrices de la OCDE para 
empresas multinacionales: Se encuadran 
dentro de la “Declaración sobre Inversión 
Internacional y Empresas Multinacionales” 
que la Organización para la Cooperación 
Económica y el Desarrollo (OCDE) publicó 
durante el año 2000. La finalidad de las 
directrices es promover la cooperación de las 
multinacionales al desarrollo sostenible, así 
como fomentar las actuaciones responsables 
de estas empresas en las comunidades en las 
que operan.   
Global Reporting Iniative: Iniciativa 
creada en 1997 por la organización no 
gubernamental CERES (Coalition for 
Environmentally Responsible Economies) 
junto con PNUMA (Programa de las Naciones 
Unidas para el Medio Ambiente), con el 
apoyo de numerosas instituciones privadas, 
empresas, sindicatos, ONGs y otras 
organizaciones «con el objetivo de fomentar 
la calidad, el rigor y la utilidad de las 



















Los origines de la Responsabilidad Social Empresarial es un tema que en los 
últimos años ha generado bastante interés, como lo señala Montes (Montes, 
2007), “según el cual las empresas están en la obligación moral de devolver a la 
sociedad un poco de los beneficios que de ella extraen, y también del hecho 
constatado de que el estado no está en capacidad de atender por sí mismo los 
enormes problemas sociales y el crecimiento acelerado de la pobreza.  
  
 
Distintas cosas suelen entenderse por Responsabilidad Social Empresarial y el 
concepto ha variado a lo largo de los años, pero una idea central finalmente se ha 
impuesto entre los empresarios: la responsabilidad social debe ser también una 




De acuerdo a Montes los orígenes de la RSE se encuentran en la creación de las 
cajas de compensación familiar, a finales de la década del 50, cuando 
empresarios antioqueños impulsaron el nacimiento de Confama como una forma 
de ayudar a los trabajadores a través de subsidios. Entretanto el modelo de Cajas 
de compensación fue creación voluntaria de los industriales colombianos, después 
convertido en mandato de ley por el gobierno. La creación del Sena en 1957 se 
considera también como un punto clave en esta historia de aportes privados al 




                                                 
 
17 MONTES, Álvaro. La Guerra Contra la Pobreza-La Mano al Bolsillo. En: Revista Semana.com. Agosto 29 de 2007. 
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Se considera que el antecedente más antiguo se remonta a 1911, según lo 
comenta Montes (Montes, 2007), “cuando el sacerdote jesuita José María 
Campoamor creó en Bogotá los Círculos Obreros, que darían nacimiento a un 
sistema de ahorro popular que posteriormente se convirtió en el Banco Caja 
Social, hoy BCSC, bandera principal de la Fundación Social y el ejemplo más 
conocido en nuestro país de utilización de la inversión empresarial para financiar 
acciones sociales”.18 
 
Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado por Montes, se considera que 
en los años 40 y 50, la Asociación Nacional de Industriales encabezó actividades 
filantrópicas del sector privado, con la financiación de hospitales y otras obras. En 
los 60 aparecieron algunas de las más importantes fundaciones del sector privado.  
En 1960 la Fundación Codesarrollo y la Fundación Mario Santo Domingo; en 1961 
la Fundación Carvajal, en 1963 la Fundación Corona, en 1964 la Fundación FES y 
en 1967 la Fundación Antonio Restrepo Barco, las cuales se mantienen vigentes 
en nuestros días y aún figuran (salvo Fundación FES, actualmente muy debilitada) 
entre las más importantes del país en esa materia. Los años ochenta y noventa 
vieron una explosión de fundaciones privadas de diversos tamaños que se 
proponían movilizar recursos de las empresas para obras sociales”.  
 
De hecho, se puede mencionar que el “fenómeno” de las fundaciones privadas es 
un rasgo distintivo de la filantropía colombiana, que ha marcado grandes 
diferencias con los modelos de responsabilidad empresarial en países de la 
región, en los cuales el tema RSE está siendo centralizado por iniciativa de los 
                                                 
 
18 Ibid., Investigación Periodística para el Desarrollo Sostenible. Agosto 29 de 2007. 
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gremios empresariales y tiene un claro carácter de Inversión Social más que de 
filantropía.  
 
7.4.2.2 Aspectos Generales de la Filantropía y la oportunidad de negocio 
 
En cuanto a los estudios relacionados con el tema de Responsabilidad Social 
Empresarial, se ha considerado que el país ha vivido tres periodos y tipos de 
enfoque acerca del papel de los empresarios. Según Montes (Montes, 2007), “a 
principios de los años noventa, las empresas entendían por RSE como la 
asistencia al trabajador; entre tanto se crearon las fundaciones privadas, las 
cuales nacieron como administradoras de herencias de personas adineradas con 
una esencia filantrópica. La Fundación Carvajal es el ejemplo emblemático de este 
concepto de compromiso social del sector privado, en el que la motivación era 
exclusivamente altruista y el origen de los fondos estaba directamente en los 
empresarios”.19 
 
Por su parte y teniendo en cuenta lo conceptualizado por Montes, las 
características de este enfoque son un poco diferentes: teniendo en cuenta que la 
motivación es el logro de los beneficios a mediano y largo plazo para la empresa, 
mediante el beneficio a las comunidades; ahora los fondos provienen del 
presupuesto de las empresas y el beneficio esperado inmediato es el 
mejoramiento de la imagen y la reputación corporativa; considerando a su vez 
mejorar la calidad de vida de la sociedad, la productividad de los trabajadores y 
por ende esperar que con este enfoque dado, las empresas encuentren mejores 
condiciones para su propio desarrollo.  
 
Se puede establecer que dentro de los primeros seis años del siglo veintiuno han 
venido enfocando sus teorías a una tercera tendencia que empieza a despuntar 
                                                 
 
19 Ibid., de la Filantropía a la Oportunidad de Negocio. Agosto 29 de 2007. 
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como la orientación principal actual de la Responsabilidad Social Empresarial en el 
país, la cual contribuye a: ayudar a los pobres, la cual debe ser al mismo tiempo 
una oportunidad de negocio para la empresa quien es la que brinda dicha ayuda. 
Algunos la llaman Mercadeo Social, otros RSE competitiva, otros Inversión Social 
y otros Filantropía Estratégica, pero todos los conceptos anteriores establecen la 
misma idea de hacer de la Responsabilidad Social Empresarial un negocio 
rentable.  
 
Por lo anterior han considerado que aunque logren aumentar su facturación o no, 
las empresas colombianas se animan a subirse al bus de la Responsabilidad 
Social Empresarial por cuatro razones principales:  
 
1) Mejoran su imagen pública; 
 
2) Aumentan la diferenciación de sus productos y servicios; 
 
3) Reducen sus obligaciones tributarias y la presión fiscal;  
 
4) Amplían su acceso a nuevas fuentes financieras.  
 
7.4.2.3 Planteamientos Esenciales de la Inversión Social  
 
Actualmente, según algunos estudios realizados, no existen mediciones del capital 
invertido por el sector privado en acciones sociales y en la lucha contra la pobreza, 
las instituciones especializadas en el tema de Responsabilidad Social Empresarial 
no se encuentran en condiciones de cuantificarla; sin embargo se puede 
considerar que existen dos estudios recientes de los que podría extraerse alguna 
información indicativa de la magnitud de esta realidad.  
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De acuerdo con lo planteado por  Montes (Montes, 2007), “La Asociación Nacional 
de Industriales ANDI, realiza periódicamente un estudio sobre RSE. El último 
informe refleja que 98 empresas que participaron en una encuesta, aportaron un 
promedio 2,48% de sus ventas a acciones sociales durante el año 2004. Se 
considera que lo más preocupante no es el reducido monto invertido, sino que 
existió una fuerte caída en comparación con el período 2003, en el cual dichas 
empresas invirtieron el 3,3% de sus ventas en ayuda social. La mitad de estas 
empresas realiza un balance social y un tercio realiza un informe de gestión social; 
tres de cada cuatro hacen aportes a fundaciones y su contribución total para el 
2004 fue de $614.343 millones, pero para tener un marco de referencia 
comparativo, la media regional según una encuesta publicada en 2005 por la 
revista Latin Trade es de 0,5% de sus ingresos”.20 
 
De otra parte, otro estudio nacional que merece ser destacado es el del Centro 
Colombiano de Responsabilidad Empresarial, dado a conocer a mediados del año 
2006 y el cual se encuentra titulado como el “Estudio línea de base sobre 
responsabilidad Social Empresarial en Colombia”21, aunque se trata de una serie 
de percepciones de los empresarios y de la población acerca de RSE; se puede 
destacar que más del 60 % de los empresarios a los que se les realizó encuesta 
afirmó que dentro de sus actividades contaban con un tipo de programa de RSE o 
el tener proyectado la implantación de uno de estos.  
 
Por su parte las Cajas de Compensación Familiar, organizaciones sin fines de 
lucro con origen y financiación privada, tienen amplia cobertura: 53 Cajas de 
Compensación Familiar en 531 municipios del país, 183.676 empresas afiliadas y 
3.547.610 trabajadores que, junto con sus familias, sumaron 9.846.031 personas 
beneficiadas (22,2% de la población colombiana) en el 2003. Durante dicho 
período, las empresas aportaron a las Cajas de Compensación US $526.130.188, 
                                                 
 
20 Ibid., Orígenes RSE en Colombia - Magnitud de la Inversión Social. Agosto 29 de 2007. 
21 Ibid., agosto 29 de 2007. 
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al Instituto Colombiano de Bienestar Familiar US $394.597.735 y al Servicio 
Nacional de Aprendizaje US $263.065.283. Por ello los 1.184 millones de dólares 
aportados a estas iniciativas sociales por parte de las empresas representaron 
1,39% del PIB nacional.  
 
Se consideran cifras notables dentro de este estudio, lo cual hace pensar que se 
ha contribuido sin lugar a dudas en la lucha contra la pobreza y a su vez 
despertando el interés y por ende las expectativas de los grupos de interés, en 
este caso de la sociedad en general. 
 
 






Para IBERIA “Su Misión es ofrecer servicios de transporte aéreo, aeroportuarios y 
de mantenimiento de aeronaves que satisfagan las expectativas de los clientes, 
creando valor económico y social de manera sostenible”.22 
 
Esto le permite a esta entidad como IBERIA, obtener ciertos valores, enfocados al 
cliente, la creación de valor, la búsqueda de la excelencia en la gestión, el 
compromiso social, la importancia de cada persona, el liderazgo, el trabajo en 
equipo, la mejora continua, la adaptación al cambio y la innovación entre otros, los 
cuales hacen de esta entidad un vínculo social e integral para las partes de 
interés.  
 
                                                 
 
22 IBERIA. Candidato a Mejor Práctica. Disponible en: www.iberia.es   
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 FACTORES DE ÉXITO 
 
 IMPACTOS ECONOMICOS 
 
• Opinión de los inversores sobre los aspectos de Sostenibilidad 
•  Clientes 
• Gobierno corporativo (códigos de conducta específicos para directivos) 





• Nuestros empleados 
 
  *  Plan director 2006-2008 




  * Mejorar el servicio de atención al cliente 
  * Tecnología 
  * A escala global 
 





• Seguridad e  higiene – Prevención de riesgos laborales 
• Cursos de información en riesgos 
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•  Igualdad de oportunidades y diversidad 
•  Promoción de la natalidad 
•  Empleo de personas con discapacidad 
• Acción Social en IBERIA 
• Otros 
 
Para IBERIA la responsabilidad social empresarial, representa un conjunto de 
factores que se pueden agrupar así: 
 
 









La empresa Transportadora Comercial Colombia, posteriormente conocida como 
TCC, “fue creada en 1968 en Bogotá. Son una organización de servicio, dedicada 
a satisfacer necesidades de transporte y distribución de mercancía en Colombia y 
a nivel internacional”.23 
 
TCC, siendo consiente de que en el giro actual de los negocios ya no es suficiente 
que los industriales y comerciantes ofrezcan productos de buena calidad, se han 
preparado para que las entregas sean ágiles, seguras y efectivas, 
comprometiéndose en  garantizar que la distribución de los productos sea una 
verdadera ventaja competitiva para las empresas en general. 
 
La clave del éxito para TCC es el trabajo en equipo: 
 
La sincronía y la cooperación de un grupo de personas son fundamentales para 
alcanzar el éxito y lograr los objetivos establecidos. 
 
Comprender cómo se ordena un equipo de trabajo es importante sobre todo para 
operadores logísticos, ya que la satisfacción del cliente y su éxito en el mercado 
depende en mayor parte de los resultados de este tipo de trabajo y la coordinación 
que se logre. 
 
Por ello a la hora de seleccionar un equipo, se debe tener en cuenta que sus 
características sean acordes con los objetivos de la organización, para que 
puedan evolucionar en el desarrollo de sus actividades y conseguir la madurez, lo 
que, en últimas, les permitiría ser interdependientes y preactivos. 
 
                                                 
 
23 TCC. Acerca de TCC. Disponible en: http://www.google.com 
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 Cajas de Compensación Familiar 
 
 
Por medio de estas entidades como las Cajas de Compensación Familiar “los 
empresarios colombianos hicieron sus primeros aportes para mejorar la calidad de 
vida de sus trabajadores”.24 
 
Teniendo en cuenta lo contemplado por las Cajas de Compensación, para 1954 se 
estableció un aporte de las empresas de manera voluntaria del 4% de la nómina, 
lo equivalente a $961.818 millones, para compensar a sus trabajadores 
otorgándoles un subsidio monetario por hijo. 
 
En 1957 el gobierno volvió obligatorio dicho subsidio, así las cajas de 
compensación eran simplemente administradores del subsidio monetario hasta 
1961, cuando por medio del Decreto 3151 se les autoriza suministrar además del 
subsidio en dinero, subsidio en servicio sociales, ampliándose a la salud, 
supermercados, educación, recreación y cultura, entre otros aspectos. 
 
Dentro del crecimiento y aporte a la comunidad las cajas de compensación han 
ampliado su portafolio de responsabilidad social, a campos abiertos que les 
permite no solo formar parte del nuevo sistema de seguridad social integral por 
medio de empresas como EPS y Fondos de Pensiones, sino contribuir de manera 
directa con las necesidades de la población mediante programas como: 
 
 
 Jardines Infantiles 
 Proyecto Turístico Comfamiliar 
                                                 
 
24 CAJAS DE COMPENSACION FAMILIAR. Evolución Hacia Esquemas Integrales en Responsabilidad Social Empresarial. 
En: Revista Dinero No. 262, septiembre 15 de 2006, pág. 164. 
 
 63
 Red de Bibliotecas 
 Educación y Emprendimiento Empresarial 
 Recreación y Deporte 
 Cultura y Turismo 
 Fondos para Vivienda 




7.4.4 Empresas que Actualmente Aplican la RSE 
 
 
TABLA 3. EMPRESAS QUE HAN APLICADO RSE 
 
Alpina Carrefour Homecenter 
Almacenes Éxito Fabricato Mattel 
Banco de Bogotá Davivienda  Red de Tenderos 
Bayer Endesa SABMiller 
Cafam Fabricato TCC 
 
 
Fuente: MAC MASTER, Bruce. Índice de Empresas que aplican RSE. En: Revista Dinero No. 262, septiembre 
15 de 2006. Pág. 14 -16. 
 











7.5 MARCO CONCEPTUAL25 
 
ALIANZAS ESTRAGICAS: Acuerdos o consensos básicos que permiten la acción 
coordinada de entidades, instituciones, personas físicas y/o el poder público, con 
el objeto de lograr sinergias que potencien la utilización de recursos. Las alianzas 
son posibles de conformar cuando la relación entre esos actores se basa en 
intereses complementarios o coincidentes, para lo cual cada uno de ellos debe 
sacrificar, de ser necesario, algunos intereses con el fin de adquirir otros. El efecto 
a alcanzar con este instrumento, es el de potenciar un accionar eliminando las 
trabas causadas por intereses subalternos contrapuestos en aras de la 
satisfacción de otros objetivos coincidentes de mayor jerarquía. Las alianzas 
estratégicas pueden adquirir distintas formas  jurídicas (acuerdos de participación 
o joint ventures) y ser permanentes o temporarias, concluyendo éstas últimas con 
la obtención del objetivo deseado. 
 
AUTOGESTIÓN EN RSE: Qué hacer para tener una operación socialmente 
responsable. Lista de chequeo: 
 
 Identifique y articule valores éticos 
 Distribuya una guía de comportamiento entre sus colaboradores 
 Diversidad: reclute el personal de formas y lugares diversos 
 Establezca un procedimiento para atender los reclamos 
 Promueva el desarrollo de carrera 
 Delegue la autoridad a los colaboradores para que alcancen metas 
ambiciosas 
 Motive a los gerentes a construir un ambiente de trabajo positivo 
 Promueva la salud y el bienestar 
                                                 
 
25 EQUIPO EMPRESA Y SOCIEDAD DE IDEA. Balance Social. Octubre 2001. Disponible en:  
http://www.ideared.org/doc/balance_social.pdf 
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 Cerciórese de que la publicad de sus productos sea específica, correcta y 
justa 
 Procure prácticas de mercadeo que abracen causas nobles 
 Haga inversiones en instituciones socialmente responsables 
 Adopte principios de protección ambiental 
 Cree un programa de reciclaje 
 Use productos de limpieza no tóxicos 
 Audite los usos de energía y agua 
 Examine el diseño de sus productos y servicios 
 Haga el compromiso de la comunidad una prioridad 
 Dé tiempo para que sus colaboradores participen en programas de 
voluntariado 
 Ofrezca apoyo a las escuelas locales 
 Apoye el comercio local26 
 
 
BALANCE SOCIAL: Es un instrumento de gestión para planear, organizar, dirigir, 
registrar, controlar y evaluar en términos cuantitativos y cualitativos la gestión 
social de la empresa en un período determinado y frente a metas preestablecidas. 
 
 
CAPITAL SOCIAL: Es un stock de conexiones activas entre la gente: valores 
compartidos y comportamientos que ligan a los miembros de una comunidad, 
haciendo posible la acción cooperativa. Esto es, asociarse en redes comunitarias 
transversales, no jerárquicas, pluralistas, en constante persecución del bien 
común, amalgamando incluso distintos niveles sociales en la misma institución o 
emprendimiento. Se trata de un recurso moral que potencia las otras formas de 
capital (activos naturales, activos producidos y capital humano), incrementándose 
                                                 
 
26 Instituto Ethos (Brasil) e Instituto Argentino de RSE. En: Revista Dinero No. 262, septiembre 15 de 2006. Pág. 84. 
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en vez de decrecer con el uso, que está positivamente correlacionado con el 
crecimiento económico, la estabilidad institucional, la eficiencia judicial, la calidad 
de la burocracia y una disminución significativa de la corrupción. 
 
 
CIUDADANIA EMPRESARIAL: Es la participación de la empresa como integrante 
del quehacer de la ciudadanía como un todo. Tres principios indican una buena 
ciudadanía empresaria:  
 
 
a. Comportamiento ético en los negocios: involucrarse en prácticas honestas y 
transparentes, establecer altos estándares de comportamiento para sus 
empleados y ejercer un control ético en los niveles ejecutivos y del directorio. 
 
b. Compromiso con los grupos de interés (stakeholders): mantener un diálogo 
genuino que explicite los valores de una institución respecto de:  
 
 La comunidad, invirtiendo en ella e impulsando una relación recíproca entre 
ésta y la corporación.  
 
 Los consumidores, respetando sus derechos, ofreciendo productos y 
servicios de calidad y proveyéndoles información verdadera y útil. 
 
 Los empleados, promoviendo un entorno de trabajo amigable, involucrándose 
en una gestión de recursos humanos responsable, estableciendo un sistema 
de remuneraciones y recompensas equitativos, manteniendo con ellos una 
comunicación abierta e invirtiendo en el desarrollo de sus dependientes-los 
inversores, brindando un adecuado retorno sobre la inversión-los 
proveedores, involucrándose con ellos en prácticas de comercio 
transparentes. 
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c. Compromiso con el medio ambiente: mostrando intenciones de desarrollo 
sustentable y moderando el impacto ambiental negativo que genera, a través 




DESARROLLO DE LA COMUNIDAD: El desarrollo de la comunidad es la 
operación armónica de la sociedad civil, organizada detrás de objetivos de bien 
común. Puede concebirse como un instrumento por el cual mediante organización 
y educación de las colectividades se promueve la participación conciente de la 
población en el planeamiento y ejecución de programas de beneficio colectivo, 
jugando un importante papel en el campo de la motivación para producir cambios 
de actitud favorables al progreso, permitiendo acelerar la integración de fuerzas 
que intervienen en el desarrollo general. 
 
 
FILANTROPIA EMPRESARIAL: Describe las contribuciones de las empresas en 
causas de caridad, instituciones educativas y otras organizaciones sin fines de 
lucro. Considera tanto a las monetarias, en especie, así como a las que adoptan 
otras modalidades, ya que, en forma creciente, ha ido incluyendo el ofrecimiento 
de empleados voluntarios, experiencia de gestión, becas y recursos tecnológicos. 
 
La filantropía empresarial mejora las relaciones públicas, incrementa la moral y 
productividad de los empleados, satisface a los grupos de interés (stakeholders) y 
beneficia a la imagen de la compañía. 
 
La expectativa de reciprocidad indicaría que la firma espera un beneficio en 
retorno de su dádiva, pero no siempre el interés propio se opone al bien para la 
mayoría, ya que el que da es miembro de la comunidad que recibe la recompensa. 
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GOBIERNO CORPORATIVO: En un sentido amplio, se refiere al impacto que 
generan las decisiones de los ejecutivos a cargo de áreas funcionales o regiones 
sobre los distintos grupos de interés (stakeholders). 
 
En un sentido más estricto, se refiere exclusivamente al impacto de las decisiones 
del Directorio, en su relación entre dirección e institución. El saludable equilibrio 
entre los diversos órganos (Directorio, Comité de Auditoria, Sindicatura, Gerencia, 
Auditoria Externa, etc.) es considerado un factor trascendente en el gobierno de 
las empresas. 
 
GRUPO DE INTERES (STAKELHOLDERS): Un stakeholder es cualquier grupo o 
individuo que puede afectar o ser afectado por una institución. En sentido amplio, 
el término incluye a proveedores, clientes, accionistas, empleados, comunidades, 
grupos políticos, gobierno, medios de comunicación, etc.  
 
Una definición más estrecha considera que los stakeholders de una firma son los 
proveedores, clientes, empleados, aportantes de capital y las comunidades. La 
palabra stakeholder es un giro sobre la palabra stockholder (accionista) para 
resaltar que las empresas pueden tener obligaciones mucho más amplias que las 
que la teoría económica tradicional asumió originalmente. Este concepto se usó 
por primera vez en el Stanford Research Institute en 1963, definiendo a los 
stakeholders como aquellos grupos sin cuyo apoyo la institución dejaría de existir. 
 
INDICADORES SOCIALES: Se trata de parámetros, unidades de medida, índices 
de comportamiento, cuantificables y expresados en unidades monetarias, físicas o 
relacionales que explicitan-consideradas individualmente o en su conjunto-
características mensurables respecto de un accionar relacionado con lo social. Los 
sistemas indicadores que refieren a lo social representan un intento sistemático e 
integrado para conceptuar, operacionalizar y medir la diversidad de aspectos que 
conforman un concepto de bienestar, permitiendo que se pueda examinar la 
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viabilidad de una comunidad a largo plazo, basándose en el grado en que sus 
sistemas económicos, medioambientales y sociales sean eficientes e integrados. 
 
INFORME SOCIAL: Es un instrumento en el que se registra en términos 
cuantitativos o cualitativos, el desempeño social de una empresa en un período 
dado.   
 
ISO: Es un organismo no gubernamental, cuyo objetivo primordial es promover el 
desarrollo de la normalización y actividades relacionadas en el mundo, con la 
finalidad de facilitar el intercambio internacional tanto de bienes como de servicios. 
Además, promueve el desarrollo y la cooperación en la esfera de las actividades 
intelectuales, científicas y económicas, el resultado de los trabajos de la ISO se 
refleja finalmente en acuerdos globales, los cuáles se publican como normas 
internacionales. La Organización Internacional de Normalización, cuyo 
Secretariado Central se encuentra en Ginebra, Suiza actualmente se integra por 
130 países representados a través de su entidad normalizadora más importante.  
 
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL (RSE): Es la capacidad de 
respuesta que tiene una empresa frente a los efectos e implicaciones de sus 
acciones sobre los diferentes grupos con los que se relaciona (stakeholders o 
grupos de interés). 
 
Las empresas son socialmente responsables cuando las actividades que realiza 
se orientan a la satisfacción de las necesidades y expectativas de sus miembros, 
de la sociedad y de quienes se benefician de su actividad comercial, así como 
también, al cuidado y preservación del entorno.27 
 
 
                                                 
 
27 CENTRO COLOMBIANO DE RESPONSABILIDAD EMPRESARIAL. Operación Social Responsable - Empresas 
Responsables. En: Revista Dinero No. 262, septiembre 15 de 2006. pág. 82. 
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8. DISEÑO METODOLOGICO 
 
 
8.1 DEFINICION DE LA POBLACION Y LA MUESTRA 
 
8.1.1 Población:  
 
La población, está conformada por todas las agencias Avianca – Deprisa de 
Bogotá. 
 
8.1.2 Muestra:  
 
En este trabajo de investigación se tomó una muestra, como lo es una unidad de 
negocio de  Avianca, en este caso DEPRISA, ubicada en la ciudad de Bogotá, 
más específicamente en el sector de Álamos Industrial Calle 64 No 93-58; la cual 
es una muestra no probabilística, ya que la elección dependió de causas 
relacionadas con los propósitos de la investigación y del proceso de toma de 
decisiones de las autoras del proyecto. 
 
8.2 TIPO DE ESTUDIO 
 
El tipo de estudio de esta investigación está definido como Descriptiva, teniendo 
en cuenta que se quiere describir claramente el grado de responsabilidad social 
que puede tener de manera interna como externa la agencia Avianca-Deprisa, 
tomando como base algunos indicadores cualitativos y cuantitativos que serán de 
gran utilidad para el desarrollo de este proyecto 
 
Se tomó algunos elementos como textos, información de Internet, (normas 
legales), conceptos de personas expertas e información directa de la agencia 
Avianca-Deprisa, entre otros. 
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8.3 INSTRUMENTOS Y TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS 
 
 
8.3.1 Entrevista Directa y Recolección de Datos 
 
 
Se realizaron dos entrevistas, teniendo en cuenta que un formato estaba diseñado 
con preguntas cerradas, de acuerdo a unos indicadores y para ello requería unos 
factores de ponderación de 1 a 5, y el personal entrevistado se escogió de manera 
aleatoria entre los colaboradores de la entidad. 
 
De otra parte la segunda entrevista se estableció, de acuerdo a unas preguntas 
abiertas, especialmente para el personal directivo, con el fin de conocer que 
importancia tenía para la entidad el tema de la responsabilidad social. 
 
Estas entrevistas se realizaron directamente en la agencia Deprisa, ubicada en el 
sector de Álamos Industrial Calle 64 No 93-58 en la ciudad de Bogotá, ya que la 
base principal de este proyecto de investigación es esta entidad.  
 
Dentro de estas técnicas de recolección de datos, se contó con el tipo de 
entrevista estructurada, la cual para esta investigación se consideró como flexible 
y concreta para las situaciones e información que se requería, teniendo en cuenta 
que el objetivo era establecer que importancia y de que manera se está llevando a 
cabo el tema de Responsabilidad Social Empresarial en la agencia Deprisa, 
destacar que factor de ponderación  merece cada uno de los indicadores que se 
analizaron y que eran fundamentales para el cuadro del Balance Social dentro de 
esta investigación; además cómo ha sido la participación de cada uno de los 




Por lo anterior, para el avance de estas entrevistas se tomó como base 
fundamental el formato diseñado para el manejo esencial de ésta y acorde a las 
personas que previamente se seleccionaron en la misma, como: Gerente y 
Analista de Gestión Humana, Gerente Organización y Desarrollo, Auxiliares de 
Operaciones, Supervisor de Exportación, área de Servicios Generales, entre otros,  
permitiendo con esto que se obtuvieran los resultados específicos, que se 
establecieron para el respectivo desarrollo de este proyecto de investigación. 
 
 
8.4 FUENTES DE INFORMACION 
 
 
Se analizaron fuentes primarias, tomando como base principal el análisis 
documental de registros de Avianca-Deprisa, las entrevistas que se realizaron en 
la agencia Deprisa, como también se tuvieron en cuenta aspectos legales de 
interés, que fueron de gran relevancia para el cabal desarrollo de este proyecto.  
 
Como fuentes secundarias, se destaca la información suministrada por Internet, 
estudios anteriores del tema a tratar, libros, revistas, entre otros documentos e 

















Dentro de este proyecto, se realizó una serie de entrevistas a un grupo de 
colaboradores de la agencia Deprisa, con el fin de obtener unos resultados que 
permitieran dar solución en parte a los objetivos que se plantearon en esta 
investigación. 
 
Las entrevistas cerradas, con un formato único diseñado de manera flexible y 
concreto por las autoras de la tesis, se realizó a 35 colaboradores previamente 
seleccionados, de distintos cargos y departamentos, lo cual permitió que mediante 
una serie de indicadores y un factor de ponderación establecido de 1 a 5, se 
determinara que importancia tiene para la entidad la responsabilidad social y que 
valor le merecen los ítems mencionados en dicha encuesta; para así mismo 
obtener los resultados necesarios para el cuadro del Balance Social. 
 
Por su parte las entrevistas abiertas, se realizaron con un formato diseñado 
también por las autoras de la tesis, pero los encuestados fueron a 10 
colaboradores de cargos directivos, previamente seleccionados y de los cuales se 
pretendía obtener no solo la importancia que tiene para la entidad la 
responsabilidad social, sino también en un análisis posterior determinar si existía 
correlación entre una y otra entrevista; además si realmente los colaboradores y 
directivos están comprometidos y siendo partícipes con dicha visión.  
 
Por lo anterior a continuación se presenta un formato de tabulación de las 
entrevistas cerradas, realizadas a los 35 colaboradores de la agencia Deprisa, y 
que cuenta con: 
 
 74
 Número de preguntas 
 
 Preguntas realizadas de acuerdo con cada uno de los indicadores establecidos 
 
 Colaboradores Encuestados 
 
 Promedio de Respuestas obtenidas de acuerdo con el factor de ponderación y 
que arrojará el dato para el cuadro de Balance Social de la agencia. 
 
 La elección está establecida por el factor de ponderación que era de 1 a 5 en la 
entrevista y el valor que le dieron los colaboradores a las preguntas 
establecidas. 
 
 El total es el número de colaboradores encuestados y por ende de las 
preguntas creadas para la entrevista de la investigación. 
 
 
Luego se presentará su respectivo análisis, tanto del área interna y del área 
externa, tomando como base algunos de los indicadores mencionados en dicha 
entrevista y teniendo en cuenta el manual del Balance Social de Mery Gallego. 
 
 
Posteriormente se dará alcance al análisis de los resultados obtenidos de la 
encuesta de preguntas abiertas, especialmente a los directivos de la entidad y que 
a su vez permitirá la comparación entre las dos entrevistas; y asimismo concluir 



























9.1.1 Análisis Entrevista 
           (Preguntas Cerradas) 
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9.1.2 Análisis Entrevista 
           (Preguntas Cerradas) 
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9.2 ANÁLISIS ENTREVISTAS  
       (Preguntas Abiertas) 
  
 
1. ¿Qué entienden los funcionarios de la empresa por responsabilidad 
social empresarial? 
 
Es el conjunto integral de políticas, prácticas y programas  que se instrumentan 
en toda la gama de operaciones corporativas y en los procesos de toma de 
decisiones, para actuar con responsabilidad y compromiso, siempre en 
beneficio de los colaboradores, de sus familias, de los clientes, proveedores, el 
medio ambiente y demás grupos de interés. 
 
2. ¿Existe ó emplea la empresa algún instrumento para identificar 
previamente a sus más importantes grupos de interés (stakeholders) 
hacia los que va ó esta dirigiendo sus planes ó programas de 
responsabilidad social empresarial? 
 
Sí. De manera sistemática y metodológica, la Compañía y por ende cada 
Departamento, tiene claramente definido el grupo de interés al cual va dirigido 
el programa a desarrollar. 
 
 De otra parte la Compañía cuenta con: 
 
 El Sistema de Gestión de Calidad Organizacional y 
 Una herramienta llamada mapa de procesos que permite definir a la 
organización como un sistema de procesos interrelacionados. 
 
3. ¿Quiénes son los beneficiarios internos y externos de los programas o 
actividades que ha venido desarrollando la empresa para generar 
bienestar social? 
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Los beneficiarios internos:  
 Colaboradores  
 Familiares de los colaboradores (Esposo(a) - Hijos - Sobrinos - hermanos). 
 




 Fundaciones – ONG 
 Hospitales 
 Medio Ambiente 
 
4. ¿Qué criterios tiene la empresa para ponderar y ejecutar los planes ó 
programas orientados a establecer relaciones favorables con los 
diferentes grupos de interés (Stakeholders) que se ven afectados por las 
decisiones que toma la empresa?  
 
 Antes de llevar a cabo algún programa se:  
 Identifica nuestro compromiso y deberes adquiridos con los Stakeholders 
(Ser transparentes en la ejecución de los programas). 
 Presentar lineamientos que lleven a una buena práctica social  empresarial, 
en la que se diseñen escenarios o estudios que permitan identificar 
claramente, las falencias o incidencias que pueden afectar la ejecución de 
cada programa y a los grupos de interés. 
 Aplicación de las políticas del Sistema de Gestión de Calidad, buscando 
acciones preventivas y de mejora continúa en un marco de equidad y 
sinergia  entre las partes; teniendo en cuenta que al surgir una falla esto 
afecta de manera negativa al sistema general de Deprisa. 
 Se buscan alternativas, acuerdos y acciones, que representen menos 
riesgos a los afectados y por ende un beneficio común y positivo. 
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 (Ejemplo)   
En el caso de llegarse a ver afectado alguno de los grupos de interés 
(Clientes) será indemnizado. 
 
 
5. ¿Qué entienden los funcionarios por Balance Social? 
 
Es una herramienta empresarial que permite planear, medir y evaluar el 
cumplimiento de las prácticas y la responsabilidad social, con el fin de detectar las 
falencias y prevenir riesgos que se puedan presentar en el desarrollo de su 
actividad empresarial, en relación con los grupos de interés y el medio ambiente,  
y asimismo rediseñar las políticas tomando acciones correctivas en pro de mejorar 
el entorno social de la Compañía.  
 
 
6. Desde el punto de vista metodológico, ¿Cómo configuró la empresa la 
estructura del balance social? Explique. 
 
 Se  conforman los grupos  de trabajo. Definiendo los responsables de cada 
área 
 Cada área determina las variables e indicadores a evaluar 
 Realizar  un diagnostico  de la gestión empresarial  del periodo anterior 
 Fijar metas y políticas sociales 
 Se establece un cronograma de actividades o planes de acción 
mensualmente (Disponer a su vez de la información necesaria)  
 Se realizan comités periódicamente para revisar y analizar resultados 
obtenidos, comparando la meta proyectada vs. la obtenida. 
 Dar a conocer a todos los colaboradores los resultados y las políticas 
diseñadas en cuanto a responsabilidad social.  
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7. ¿Utilizan alguna metodología especial para elaborar el balance social? 
 
 Adicional al control  que cada área lleva de su indicadores 
 Se contratan firmas especiales  para que evalúen  las prácticas sociales 
empresariales. 
 
8. ¿Cómo evalúa  la empresa  los  resultados en materia de responsabilidad 
social frente a las metas inicialmente propuestas? Explique. 
 
 Auditando los procesos (Seguimiento y control de los procesos y programas 
llevados a cabo) para establecer si se está cumpliendo con las políticas de 
responsabilidad social 
 Se cuenta con el sistema de Gestión  de Responsabilidad social 
 Además haciendo estudio de mercados, aplicando encuestas a los 
colaboradores 
 
9. Si los resultados esperados no fueron satisfactorios, ¿Qué programas o 
políticas emplea la empresa en estos casos? Explique 
 
 Verificar los diferentes escenarios de actuación de la compañía. A nivel 
normativo, operacional, económico social y ambiental. 
 Hacer seguimiento con los líderes de cada área  y determinar las causas 
que están afectando los procesos  sociales desarrollados en la compañía. 
 Se examinará el potencial de  cada programa  
 Realizar estrategias y programas de acción social pensados y planificados, 
contando para ello con mecanismos como: (auditorias internas y 
seguimiento a los procesos), siendo conscientes de la importancia de la 
proyección social de la empresa para el desarrollo humano 
 Diseñar planes de mejoramiento y tomar acciones correctivas, que permitan 
alcanzar los objetivos propuestos. 
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10.  RESPONSABILIDAD SOCIAL DE AVIANCA-DEPRISA28 
 
 
La Política de Responsabilidad Social de Avianca-Deprisa, tiene como objetivo 
extender a un mayor número de personas los beneficios generados por la 






Para lograr, el respaldo de la sociedad en general, la Compañía se propone: 
 
 
 Desarrollar una gestión eficiente, transparente y responsable, en beneficio 
de clientes, accionistas, colaboradores y sus familias así como del entorno 
y comunidades donde desarrolla su actividad. 
 
 Alinear las estrategias y actividades de Responsabilidad Social con la 





Dentro de los parámetros establecidos no solo por el gobierno, sino por la entidad, 
Avianca – Deprisa se caracteriza por llevar a cabo y por ende cumplir con las 
políticas y estamentos que no solo le brindan crecimiento y sostenibilidad a la 
entidad, sino que le permite estar a la vanguardia y desarrollo del mercado 
                                                 
 
28 USUGA CARDONA, Gilma. Dirección de Comunicaciones y Relaciones Públicas de Avianca - Deprisa. Manual Política de 
Responsabilidad Social. Ref. Dpo-0602. Octubre 23 de 2006. 
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económico y también hacer parte del mejoramiento del país y cumplir con la 
responsabilidad que le merece la sociedad en general. 
 










Fuente: Avianca – Deprisa. Avianca – Deprisa. Departamento de Organización y Desarrollo 
 
Dentro de algunas políticas y normatividades se encuentran: 
 
 Manual de Courier a Nivel Nacional 
 
 Decreto 229 de febrero de 1995 del Ministerio de Comunicaciones: sobre el 
cual se reglamenta el servicio postal. 
 Decreto 2685 de 1999. Ministerio de Hacienda y Crédito Público: sobre 
envíos procedentes o con destino al exterior. 
 
 Manual de Operaciones de Carga 
 
 Decreto 410 de 1971. Libro 5 del Código de Comercio: de la navegación. 
 Convenio de Varsovia del 12 de octubre de 1929: Convenio para la 
unificación de ciertas reglas relativas al transporte aéreo internacional. 
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 Protocolo de la Haya del 28 de septiembre de 1955: Modificación al 
Convenio de Varsovia. 
 Convenio Montreal de 1999: Modificación al Convenio de Varsovia. 
 Ley 701 del 27 de noviembre 2001: Modificación al Convenio de Montreal 
 Parte Sexta del Reglamento Aeronáutico Colombiano (RAC). Unidad 
Administrativa Especial de Aeronáutica Civil, según Resolución 02289 del 
17 de mayo de 2007. 





 Certificación ISO 9001:2000 de mayo de 2006: en transporte de envíos 
nacionales e internacionales.  
 Certificación IOSA del 2005 de la Asociación Internacional de Transporte 
Aéreo (IATA): Certifica la Calidad de los Procesos de Gestión y Control de 
la Operación de la Aerolínea. 
 
 Entre Otras 
 
Para Avianca – Deprisa, esta responsabilidad social nace desde la concepción 
como Empresa, las visiones de futuro, estrategias y misiones, su filosofía y desde 
los valores que los guían; asimismo aportando diversas claves de crecimiento al 
país y que beneficie a su público. 
 
Para materializar la responsabilidad social con la cual están comprometidos, se 
han creado estrategias que vinculen a los viajeros, los colaboradores y los clientes 
con sus iniciativas sociales. De esta manera, en Avianca se apoyan proyectos 
sociales, planes educativos, actividades culturales; se brinda ayuda comunitaria y 
se adoptan programas para el cuidado del medio ambiente. 
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10.3  ALGUNOS EJEMPLOS: 
 
 
10.3.1 Proyectos Sociales y Ayuda Comunitaria 
 
 Banco de Millas Avianca: Un compromiso real con los niños de Colombia. 
 
 Compromiso Ciudadano: De la mano de la Reserva Naval de Bogotá y de 
su Batallón “Basegim”, se ha llegado hasta la vereda del Mochuelo Alto de 
Ciudad Bolívar para atender las necesidades de una población que, como 
tantas, necesitaba la ayuda de Avianca-Deprisa. En esta oportunidad, los 
artículos que ya no hacen parte del servicio a bordo, permitieron llevar 
felicidad a más de 1.200 personas de escasos recursos. 
 
 Volando por amor a Colombia: En los aviones de la Compañía siempre 
hay un espacio para los civiles y militares afectados en la lucha contra el 
terrorismo y las drogas. Un viaje en Avianca para recuperar sus esperanzas 
de vida. 
 
 Ángeles que bajan del cielo: Los niños enfermos de escasos recursos 
siguen siendo una prioridad. Hoy se comparte la historia y los programas de 
una de las entidades con la que trabajan para devolver la esperanza de 
vida a los pequeños del país: La Fundación Brindando Vida. 
 
 Obras al vuelo: El transporte de obras de arte es un aporte más al 
desarrollo y promoción de la cultura nacional. 
 
 Divercity: Un nuevo espacio se abre para los niños en Colombia. Se trata 
de un parque-ciudad. La Compañía se une a esta propuesta de formación y 
diversión. 
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10.3.2 Planes Educativos 
 
 Afectivo & Efectivo: Es un programa que aporta muchos elementos al 
desarrollo personal y profesional. En él se refuerzan los principios y valores 
como persona y como Colaborador de Avianca y se logra una integración 
con los compañeros de otras áreas. Esta es la mejor oportunidad de 
conocer que hacen otras áreas y así poderse poner en los zapatos del otro. 
 




A través de un conjunto de programas y actividades culturales, recreativas, 
deportivas y sociales, propiciar  de manera creativa y placentera el uso del tiempo 
libre del colaborador y sus familias logrando un desarrollo integral de toda la 
población. 
 
 Escuelas de Formación Deportiva para Hijos de Colaboradores. Actividad 
recreativa para los hijos de colaboradores. Se llevan a cabo diferentes 
deportes como Artes Marciales, Natación, gimnasia infantil  y matrogimnasia.   
  
 Celebración Fechas Especiales (Día de la secretaria, Día del Amor y la 
Amistad, Día de la Madre, etc.) 
 
 Vacaciones Recreativas. Permitir que los hijos de los colaboradores 
descubran y pongan en práctica sus capacidades y aptitudes incentivándolos a 
desarrollar su parte física afectiva, recreativa social y cultural. Se llevan a cabo 
actividades de recreación, deporte, visitas culturales y talleres en artes 
plásticas.  Se dividen por grupos y de acuerdo a la edad se desarrollan las 
actividades. Incluye transporte, dos refrigerios, almuerzo y seguro. 
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 Inauguración Olimpiadas Deprisa y Día de la familia. Evento en donde 
participan todas las áreas de Deprisa a nivel nacional, en donde se busca la 
integración familiar y la consolidación de un espíritu deportivo a través del 
juego limpio y sentido de pertenencia a la empresa: Desfile de delegaciones 
participantes en las Olimpiadas. Modalidades: Fútbol, Minifútbol Femenino, 
Voleibol Mixto, Baloncesto Masculino y Femenino, Tejo, Microtejo, Rana Mixto, 
Tenis de Mesa y Ajedrez.  
 
 Celebración "Fiesta de los Niños".  Evento de bienestar dirigido a los niños 
de los colaboradores de Avianca – Deprisa que incluye: recreación dirigida, 
refrigerio y mini-regalo por niño con bolsita de dulces.    
 
 Clausura de las Olimpiadas Deprisa 2007 a Nivel Nacional. Fiesta de 
clausura de las olimpiadas, premiación a los mejores deportistas y equipos 
ganadores. Show Central. Se puede tomar el evento como la fiesta de fin de 
año de Deprisa hacia sus colaboradores. (apoyo en patrocinadores y 
proveedores de Deprisa y Agentes)  
 
 Concurso de Pesebres y Celebración de Novenas Navideñas. Con la 
participación de todas las áreas de Deprisa.  
 
 Paloma Dorada Regional y Nacional. Se realiza como reconocimiento a la 
gestión realizada durante todo el año por los mejores colaboradores ya que 
gracias a ellos, se hace posible el crecimiento de la Empresa. Se les da un 
Diploma y un prendedor con la paloma dorada.  
 
 Política de Descuentos. Con el fin de incentivar a todos los colaboradores y 
de brindarles un mayor beneficio, la Compañía ha implementado una política 
de descuentos para envíos, aplicada en todos los productos premium de 
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Deprisa. A cada Colaborador se le asignarán 14 cupones de descuento, 12 
para envíos nacionales y 2 para envíos internacionales. 
 
10.3.4 Programas para el Cuidado del Medio Ambiente 
 










Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Gestión Humana 
 
POR UN GRAN APORTE AL MEDIO AMBIENTE29 
 
En el marco de las políticas de Responsabilidad Social y ambiental de la agencia, 
los colaboradores van a trabajar en la Gestión Integral de Residuos 
Convencionales. 
 
Se calcula que en Colombia cada habitante produce entre 400 y 800 gramos de 
basura por día, lo que da un promedio de 28.000 Toneladas diarias. No obstante, 
en términos  estrictos podemos decir que la basura no existe, pues todo lo que la 
compone puede aprovecharse, ya sea siendo reutilizado o transformado por medio 
del reciclaje. 
                                                 
 
29 CASTILLO RODRIGUEZ, Amanda. Por un Gran Aporte al Medio Ambiente. En: Revista Aliados para Colaboradores de 
Avianca No: 66, Marzo 2008. Págs. 24 – 25 
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Las sociedades modernas se han visto en la tarea de desarrollar diferentes 
métodos de tratamiento de desechos con el fin de preservar el medio ambiente. 
Avianca a querido  hacerle un gran aporte al planeta, por  eso la idea es que entre 
todos los colaboradores reduzcan el volumen de los residuos sólidos que se  
producen en la Compañía, para minimizar el impacto en el entorno, y que se 
aprenda a reutilizar materiales que fueron desechados y que aún son aptos para 
elaborar otros productos o re-fabricar los mismos. 
 
 














Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Gestión Humana 
 
 
El reciclaje conlleva otras ventajas sociales y económicas como la generación de 
empleo, y la producción de recursos para organizaciones comunitarias. Además el 
reciclaje reporta un ahorro de energía importante en la Compañía, reduce las 
basuras, por lo cual se prolonga la vida útil de los rellenos sanitarios y forma una 
conciencia social sobre la importancia del manejo adecuado de los residuos 
sólidos y la necesidad de cuidar el entorno. 
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La campaña de reciclaje en Avianca – Deprisa  “Eco Punto” comenzó en Bogotá 
con la instalación de las canecas especiales para depositar los residuos según el 
color del stiker. 
 





Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Gestión Humana 
 
 
El comité del reciclaje hizo firmar a los colaboradores su compromiso de 
acatamiento de la política.  
 
Por ello y mucho más, es que Avianca–Deprisa es una entidad que a lo largo de 
su historia ha venido buscando la manera de darle la importancia requerida a cada 
uno de los stakeholders y comprometida siempre con el valor íntegro de la 
Responsabilidad Social. 
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INDICADORES AREA INTERNA 
PERIODO 2007 
 
1. COLABORADORES -BASE DE DATOS POR CARGOS     
2. EDADES 
3. GENERO (NO. DE MUJERES Y HOMBRES) 
4. COLABORADORES POR AREA 
5. ANTIGÜEDAD (POR AÑOS) 
6. NIVEL EDUCATIVO (BACHTO., TECNICO, PROFES., ESPECIAL.) 
7. MEDIO AMBIENTE (TIPO DE MATERIAL RECICLADO) 
 
INDICADORES AREA EXTERNA 
PERIODO 2007 
 
8. CUBRIMIENTO NACIONAL (PORCENTAJE DE CUBRIMIENTO 
NACIONAL) 
9. CUBRIMIENTO INTERNACIONAL (PORCENTAJE CUBRIMIENTO 
INTERNACIONAL) 
10. TARIFAS (CORREO NACIONAL) 
11. TARIFAS (CORREO INTERNACIONAL) 
12. POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO NACIONAL 
13. POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO INTERNACIONAL 
14. DESEMPEÑOS BASES – 2006-2007 
15. QUEJAS – 2006-2007 
16. NO. DE INDEMNIZACIONES 
17. MOTIVOS DE INDEMNIZACION (SAQUEO) 
18. INDEMNIZACIONES (CON CARGO AL SEGURO Y AL GASTO) 
19. CUMPLIMIENTO DE ENTREGA (NACIONAL-2006-2007) 
20. CUMPLIMIENTO DE ENTREGA (INTERNACIONAL-2006-2007) 
21. CLIENTES POR SECTORES 
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11.1 ¿QUÉ ES DEPRISA?, ¿QUÉ ES AVIANCA CARGO?:  
 
Una Unidad de Negocios de Avianca 
 
 
11.1.1  Clima Organizacional 
 
Percepciones compartidas que los miembros de una empresa desarrollan en 
relación con las políticas, las prácticas y los procedimientos, tanto formales como 
informales de la institución a la que pertenecen. 
 
El estudio de Clima Organizacional que hace una empresa es importante en la 
medida en que ella misma se ocupa del mejoramiento de las variables que se 
encuentran bajas y en el mantenimiento de las variables bien calificadas. 
 
 
Por la Excelencia 
 
Avianca-Deprisa busca, velar por un ambiente laboral óptimo el cual es 
responsabilidad de todos. De cada uno de dependerá no solo ser la Aerolínea líder 
de América Latina, sino también con el compromiso, harán de Avianca el mejor 





11.1.1.1 Estrategias en Pro del Mejoramiento del Clima Organizacional 
 
 
 Apoyo a las Relaciones Jefe-Colaborador 
 
 Creación de espacios para lograr un mayor acercamiento y así conocer 
necesidades, preferencias, proyectos, participaciones y por ende resultados 
de los mismos. 
 
 Definición clara de responsabilidades y roles para el buen desarrollo de 
actividades. 
 
 Trato Interpersonal 
 
 Trabajo en equipo 
 
 Elaboración de metodologías para fortalecer conocimientos 
 
 Realización de talleres para fortalecer relaciones interpersonales 
 
 Disponibilidad de Recursos 
 
 Mejoramiento áreas locativas 
 
 Distribución óptima de recursos 
 
 Aplicación de metodologías para seguimiento y control a la gestión 
presupuestal y necesidades del área 
 
 Campañas para el buen uso y cuidado de los recursos. 
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11.1.1.2  Ambiente Laboral 
 
Un gran lugar para trabajar es aquel en el que se confía en las personas para las 
cuales se trabaja, se está orgulloso de lo que se hace y se siente agrado por los 
compañeros con los que se labora.   
 
El ambiente en el que desempeñan diariamente sus labores, el trato que 
promueven y la relación con compañeros, proveedores y clientes, entre otros, son 
elementos clave en la construcción del clima laboral. 
 
Un clima que en la agencia Avianca-Deprisa, se quiere caracterizar por el 
entusiasmo que se siente frente a lo que se hace y el orgullo que genera el trabajo 
bien hecho. Se trata de que desde los diferentes oficios y puntos de operación se 
sientan y vivan el éxito de la Compañía, como propio. 
 
Para lograrlo, la Empresa construye y promueve políticas claras de gestión y 
aplicación, avanzando en paralelo en la interiorización de los valores que son 
esencial para el desarrollo: El trabajo en equipo, la confianza en el otro, la 
imparcialidad en el trato, el orgullo y respeto por lo que son y lo que hacen. 
 















Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Organización y Desarrollo 
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FIGURA 10. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
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3. GENERO (NO. DE MUJERES Y HOMBRES) 
 
4. COLABORADORES POR AREA 
 
5. ANTIGÜEDAD (POR AÑOS) 
 
6. NIVEL EDUCATIVO (BACHTO., TECNICO, PROFES., ESPECIAL.) 
 


















Se han establecido ciertos indicadores del área interna de la agencia Avianca-
Deprisa y de acuerdo con los resultados obtenidos a través de gráficas 
estadísticas, se presenta a continuación los análisis respectivos. 
 
 
TABLA  4.  COLABORADORES -BASE DE DATOS POR CARGOS     
    
 
CARGO TOTAL % 
ANALISTA 44 15% 
ASESOR COMERCIAL 2 1% 
ASESOR SAC 4 1% 
AUXILIAR 22 7% 
AUXILIAR DE CAMARAS 3 1% 
AUXILIAR DE OPERACIONES 152 50% 
AUXILIAR DE OPERACIONES 
SUPERNUMERARIO 6 2% 
COORDINADOR 10 3% 
DESPACHADOR 2 1% 
GERENTE 8 3% 
LIDER DE RAMPA 3 1% 
MENSAJERO COBRADOR 2 1% 
RECEPCIONISTA 1 0% 
REPRESENTANTE DE CARGA 5 2% 
SECRETARIA 4 1% 
SERVICIOS GENERALES 6 2% 
SUPERVISOR 11 4% 
SUPERVISOR DE CALL CENTER 1 0% 
TECNICO DE SOPORTE 3 1% 
TRACTORISTA 12 4% 
TOTAL COLABORADORES-DEPRISA 301 100% 
 
Fuente: Autores de la Tesis 
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Fuente: Autores de la Tesis 
 



















AUXILIAR DE CAMARAS AUXILIAR DE OPERACIONES
AUXILIAR DE OPERACIONES SUPERNUMERARIO COORDINADOR
DESPACHADOR GERENTE
LIDER DE RAMPA MENSAJERO COBRADOR
RECEPCIONISTA REPRESENTANTE DE CARGA
SECRETARIA SERVICIOS GENERALES
SUPERVISOR SUPERVISOR DE CALL CENTER
TECNICO DE SOPORTE TRACTORISTA
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Es por ello que mediante estrategias la agencia Avianca-Deprisa, durante el 
período 2007 cuenta en su nómina general con 268 colaboradores, los cuales 
mediante las necesidades requeridas para los distintos cargos establecidos en la 
entidad y de acuerdo a sus capacidades son vinculados mediante contrato 
indefinido a la Cooperativa de Trabajadores Avianca “COOPAVA“ y 
posteriormente se define su ingreso directamente a la planta de Avianca, no 
dejando por mencionar que se tiene aproximadamente 33 cargos vacantes.    
 













Fuente: Autores de la Tesis 
 
Entre tanto la edad de los colaboradores con los que cuenta Avianca-Deprisa, 
oscila entre los 23 y 46 años, una edad que se puede considerar de hombres y 
mujeres bastante jóvenes pero que sin lugar a dudas comprometidos con la 
Compañía y por ende con los objetivos de la misma, destacándose no solo con el 
compromiso de su entidad, sino de reflejar y adoptar políticas de responsabilidad 
social, frente al impacto de contar con un talento humano joven y brindar la 
oportunidad de una mejor calidad de vida, en los diferentes lugares donde se 
encuentra posicionada dicha entidad. 











































Fuente: Autores de la Tesis 
 
Se puede analizar que dentro de la agencia Avianca-Deprisa, el recurso humano 
está conformado por un 62% de hombres, un 27% de mujeres y un 11% de cargos 
que se encuentran vacantes, destacándose dentro de esta entidad con un 
porcentaje bastante significativo la presencia del género masculino, dicho estudio 
se refleja más ampliamente en la Gráfica. 
 
Sin embargo es justificable y necesario que se acentúe la presencia del género 
masculino, en esta entidad, teniendo en cuenta que su objeto social es la 
prestación de servicio de correo y mensajería, la cual hace que se destaque en 
una excelente labor y la importancia que le ha dado al impacto de la 
responsabilidad social que actualmente preocupa a cada entidad.  
 










GRAFICA  4.  COLABORADORES POR ÁREA 
 
 
Fuente: Autores de la Tesis 
 
La agencia Avianca-Deprisa de acuerdo con su actividad económica está 
organizada por áreas de servicios, en la cual busca brindar comodidad y eficacia 
no solo para sus colaboradores, para la agencia, sino también para sus 
distinguidos clientes; teniendo por consiguiente que se destacan áreas de 
servicios con mayor número de colaboradores, como las exportaciones con un 









































































































































































































































































33% en comparación con otras, debido al volumen y a la importancia que se 
requiere para el cumplimiento del objeto social y con el fin de responder a las 
necesidades básicas pero sin lugar a dudas primordiales, como lo es el impacto 
frente a la responsabilidad social que se viene generando a través de los nuevos 
cambios de la globalización.  
 
 














Fuente: Autores de la tesis 
 
Realmente la agencia Avianca-Deprisa a pesar de su trayectoria, cuenta con una 
serie de colaboradores los cuales no sobrepasan de una antigüedad de cinco 
años, por el contrario se encuentran por debajo de éste, lo que hace pensar en 
una inestabilidad laboral, la que podría considerarse perjudicial para la entidad y 
sería necesario indagar las posibles causas de esta situación para una toma de 
decisiones y para saber a ciencia cierta si este aspecto de tan alta importancia 
perjudicaría la responsabilidad social que no solo preocuparía a la entidad sino a 






























GRÁFICA  6.  NIVEL DE FORMACIÓN 
 
 
Fuente: Autores de la Tesis 
 
El nivel de formación en la agencia Avianca-Deprisa, está dado por un grupo de 
colaboradores que se caracterizan por su dinamismo, excelencia y comprometidos 
no solo con la Compañía sino con el interés de un mejor nivel de desarrollo 
personal. 
 
Dentro del estudio gráfico, se puede analizar que sobre sale en un mayor 
porcentaje el nivel de formación secundaria con un 46% destacándose dentro de 
éste el género masculino ya que se cuenta con 112 hombres, respecto del género 
femenino, que se tienen 25 mujeres, además se encuentra dentro de un grado 
significativo la formación técnica con un 25% generado en su mayoría por 44 
hombres, mientras que en este nivel de formación se cuenta con 31 mujeres, sin 
dejar de mencionar que estos datos arrojados se pueden estar dando debido a la 
actividad económica que realiza la agencia Avianca-Deprisa, en donde es 
necesario un mayor porcentaje de colaboradores masculinos que femeninos, 
especialmente para el área operativa. 
112  25   46%
44 31   25%
21  18   13%
10  7   6%


















Sin embargo no se pueden  olvidar los datos arrojados por el nivel de Educación 
Superior y especializaciones, las cuales se pueden observar más detalladamente 
en la gráfica. 
 
Se puede pensar, que Avianca-Deprisa, está muy comprometida en su 
responsabilidad social, frente a la búsqueda y ayuda de que sus colaboradores se 
integren a la entidad y tengan un nivel de formación adecuado para cada una de 
las labores que desempeñan y siempre interesándose por el bienestar y una mejor 
calidad de vida tanto para ellos, como para su entorno familiar. 
 













Fuente: Autores de la Tesis. 
 
Dentro de Avianca-Deprisa, se vienen llevando a cabo una serie de Políticas de 
gran trascendencia e importancia, teniendo en cuenta el grado de  
Responsabilidad Social y por ende el contribuir a la recuperación, protección del 
medio ambiente y a tener una vida sana, buscando no solo el beneficio del área 
interna de la entidad, sino también a los clientes, a la comunidad y en general a la 
sociedad. 

















Es por ello que en un proyecto que quizás lleva muy poco implantado se ven los 
resultados de una mejor organización, esfuerzo y cooperación de cada una de las 
partes de interés; en la gráfica se refleja que el plástico el cartón y el archivo 
presentan el mayor porcentaje como lo es el 32%, 29% y 26% respectivamente y 
entre otros elementos que se observan; de esta manera se está llevando a cabo 
un proceso de reciclaje el cual no solo mejora el medio ambiente, sino que 
también es más rentable para la entidad, como se observa en la siguiente Tabla. 
 














      
Total 99.938 23.040.206
 




Para el período comprendido entre junio y diciembre de 2007, se observa dentro 
de la tabla, que se ha recuperado un total de 99.938 kilos y de $23.040.206 del 
valor recuperado en material reciclado, esta es una cifra realmente significativa, 
para la entidad, teniendo en cuenta que ha sido muy poco el tiempo en el cual se 
implantó el programa de recuperación del medio ambiente y se está cumpliendo 
con la colaboración de todos los integrantes de la entidad, las metas y por ende el 
desarrollo óptimo de este proyecto; sin dejar de lado que todo esto está basado en 
la importancia que le está dando la agencia al Impacto de la Responsabilidad 
Social Empresarial. 
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12.1 FRENTES DE TRABAJO: 
 
 
12.1.1  Clientes 
 
 Pasión por el Cliente es: un objetivo estratégico que busca la construcción de 




TABLA  6.  PASION POR EL CLIENTE 
 
 
Actuamos con Pasión cuando: 
 
Actuamos con Pasión cuando: 
 
Nos responsabilizamos de la 
satisfacción de las necesidades de 
nuestros clientes…por que el cliente, es 
asunto de todos… 
 
Somos Afectivos, Ágiles, estamos 
orientados al cliente, somos Preactivos 
y Conocemos nuestro negocio 
 
Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Servicio al Cliente 
 
 
 Ganar la preferencia de los viajeros, a través de la prestación de un servicio 
seguro, puntual y cálido, así como de productos que se adelanten a sus 
expectativas, a precios competitivos. 
 
 Vincular a los viajeros y clientes – a través de la donación de millas y otros – 
con el desarrollo de iniciativas sociales impulsadas por la Aerolínea. 
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FIGURA  11. SATISFACCION GENERAL DE CLIENTES 
 
 DIC/ 06 DIC/07 
Fuente: Avianca-Deprisa. Departamento de Gestión Humana. (Resultado Obtenido por Deprisa) 
 
 
12.1.2  Proveedores 
 
Comprometidos con  los Proveedores30 
 
Servir cada vez mejor es el reto que en Avianca se han propuesto alcanzar. Por 
eso, los objetivos de gestión se han enfocado al incremento de los niveles de 
                                                 
 
30  SIABATO CHAVEZ, Magda Lucía. Manual Administración y Control de Pagos. Disponible en: Avianca-Deprisa. Enero 01 
de 2007 
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servicio y productividad necesarios para cautivar a sus clientes y mantener el 
liderazgo en el servicio de la región. Propósito que se alcanza en la medida en que 
su trabajo sea el producto de la sinergia entre los Colaboradores de las diferentes 
áreas de la Organización, y entre Avianca y cada uno de los proveedores que se 
han unido a la misión corporativa. 
 
FIGURA  12. COMPROMISO QUE TRASCIENDA FRONTERAS 
 
 
Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Organización y Desarrollo 
 
Conscientes de la responsabilidad que se tiene en la evaluación, calificación y 
seguimiento de los contratistas, garantizando su capacidad y confiabilidad para el 
suministro de servicios con calidad, así como la promoción del mejoramiento 
continuo en la gestión de éstos, en Avianca se cuenta con un área interna 
denominada Gestión de Contratistas. 
 110
Entre las funciones que debe cumplir esta dependencia están la asesoría a los 
contratistas en temas de Salud Ocupacional, Seguridad Industrial, aspectos 
Jurídico- Laborales, calidad, sistemas de información y procesos técnicos.  
 
Esto para establecer acuerdos que permitan la mutua convivencia tendiente a 
generar relaciones de desarrollo para ambas partes a largo plazo. 
 
Gracias a este tipo de iniciativas, los beneficios se pueden percibir en aspectos 
como la disminución de riesgos, la estandarización  de canales de comunicación, 
el establecimiento de alianzas estratégicas, el mejoramiento del control  de la 




Actualmente las empresas contratistas cuentan con procesos más ágiles, 
indicadores de medición claros y planes de trabajo que les permitirán certificarse 
bajo la norma ISO 9000. Otros logros alcanzados son: 
 Mayor agilidad y eficiencia en los reportes. 
 Mayor acercamiento y agilidad en la comunicación. 
 Asesoría y apoyo a las empresas para mejorar su gestión. 
 Estandarización de informes y reuniones frecuentes con los líderes del 
Sistema de Informes de Seguridad Operacional, SISO. 
 Empresas con cambio de imagen, gracias a sus propuestas de ahorro. 
 Mejoramiento continúo enfocados en el método PHVA. 
 Transferencia de conocimientos. 
 Empresas más comprometidas y con alto sentido de pertenencia con 
Avianca-Deprisa. 
 Estandarizar a las compañías de acuerdo con el Norte Estratégico de 
Avianca-Deprisa. 
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Crecimiento Empresas Certificadas:  
 
En Avianca, cada año certifican a las empresas que cumplen la meta establecida 
por el área de Gestión Contratistas y sus respectivos Gestores. Como 
herramientas se cuenta con la Matriz de Requisitos que permite revisar cuatro 
aspectos: 
 
Direccionamiento Estratégico, Técnico-Operativo,  Servicio y Gestión 
Humana; y los Indicadores de Gestión, los cuales son elaborados de acuerdo 
con cada una de las empresas. Estos últimos tienen un peso de 90%, mientras 
que la Matriz de 10%. Dichas mediciones se desarrollan con visitas de campo a 
los contratistas, seguimiento vía teléfono o correo y cumplimiento de indicadores.  
 
Tipo de Proveedores: 
 
 De servicios como: 
 
 Agentes  
 Transportistas terrestres y aéreos 
 Arrendatarios 
 Agencias de Carga 
 Callcenter 
 Servicios Públicos 














Es la prestación del servicio de transporte aéreo de Mercancías, entre las rutas 
operadas por Avianca y SAM, dentro del territorio Nacional y hacia El Exterior.  
 
Carga, equivale al término “mercancía” y significa cualquier cosa transportada o 
destinada a ser transportada en una aeronave. 
 
Características:     a)  Transporte individual o consolidado de mercancías.  
b)   Admisión.  
c) La carga debe ser transportada acompañada de la guía 
aérea y el manifiesto de carga. 
d) El servicio se presta sujeto a cupo.  
 
 

















Prestación de los servicios de giros postales y telegráficos, así como el recibo, 
clasificación y entrega de envíos de correspondencia y otros objetos postales, 
transportados vía superficie y / o aérea. 
 
 
Características:        a) Hasta 5 kilogramos de peso. 
b) Llega a cualquier lugar del mundo 
c) No tiene tiempos de entrega. 
d) Red oficial de Correos Nacional e Internacional (UPU) 
 
 










Es el servicio postal prestado con independencia de las redes postales oficiales 
del correo nacional e internacional, que exige la aplicación y adopción de 
características especiales, para la recepción, recolección y entrega personalizada 
de envíos, transportados vía superficie y/o aérea, en el ámbito nacional y en 
conexión con el exterior.  
 
Características:       a) Registro individual de cada envío.  
b) Recolección a domicilio.  
c) Admisión.  
d) Curso del envío.  
e) Tiempo de entrega.  
 f) Prueba de entrega.  
 
 












Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Organización y Desarrollo 
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8. CUBRIMIENTO NACIONAL (PORCENTAJE DE CUBRIMIENTO 
NACIONAL) 
9. CUBRIMIENTO INTERNACIONAL (PORCENTAJE CUBRIMIENTO 
INTERNACIONAL) 
10. TARIFAS (CORREO NACIONAL) 
11. TARIFAS (CORREO INTERNACIONAL) 
12. POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO NACIONAL 
13. POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO INTERNACIONAL 
14. DESEMPEÑOS BASES – 2006-2007 
15. QUEJAS – 2006-2007 
16. NO. DE INDEMNIZACIONES 
17. MOTIVOS DE INDEMNIZACION (SAQUEO) 
18. INDEMNIZACIONES (CON CARGO AL SEGURO Y AL GASTO) 
19. CUMPLIMIENTO DE ENTREGA (NACIONAL-2006-2007) 
20. CUMPLIMIENTO DE ENTREGA (INTERNACIONAL-2006-2007) 











12.2 ANALISIS DE INDICADORES DEL AREA EXTERNA 
 
 
Dentro del área interna de la agencia Avianca-Deprisa se han establecido otro 
número de indicadores los cuales mediante gráficas estadísticas, se han obtenido 




GRAFICA  8. CUBRIMIENTO NACIONAL 
 
Fuente: Avianca -Deprisa Departamento Comercial 
*En promedio tiene un cubrimiento del 71% a nivel nacional 
 
Avianca-Deprisa realmente cuenta con un cubrimiento bastante alto, el cual le 
genera grandes beneficios a sus clientes y llega a lugares donde es en algunos 
casos demasiado escaso el servicio de correo, lo que hace que realmente realce 
su política de responsabilidad frente al compromiso, calidad y esfuerzo que ella 











































































































































































































A nivel nacional cuenta con la prestación de servicio en aproximadamente 28 
Departamentos en los cuales se cuenta también entre ellos municipios y algunas 
veredas lejanas. 
 
Se pueden destacar a pesar de que su sede principal es en la ciudad de Bogotá 
un cubrimiento del 80% respecto de Norte de Santander y Quindío que cuentan 
con mayor cobertura en este caso un 90% y con menor cubrimiento en Arauca con 
un 20%; sin embargo se amplió este estudio en la respectiva gráfica. 
 
GRAFI CA  9.  CUBRIMIENTO INTERNACIONAL 
 
Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento Comercial. 
 
Avianca-Deprisa es sin lugar a dudas una agencia con respaldo la cual no solo 
brinda grandes servicios a sus clientes, sino también genera beneficios realizando 
convenios de transporte aéreo y por ende mensajería a sus clientes competitivos, 
quienes no cuentan actualmente con la prestación de dicho servicio. 
 118
Se podría decir que la agencia Avianca-Deprisa es líder o se posiciona en un muy 
alto nivel respecto de su competencia, frente a la oportunidad de contar con la 
experiencia, capacidad y un excelente servicio de transporte aéreo y su lema 
“Llegando a donde algunos no han podido llegar”.  
 
Se puede observar que dentro de estos 31 países, donde presta un servicio la 
agencia Avianca-Deprisa, se destacan con un mayor porcentaje de cubrimiento 
Panamá y Miami con un 80%, comparado con Sudáfrica y China con un 10%, sin 
dejar de resaltar el excelente cubrimiento que se refleja en los otros países. 
 
Esto puede indicar una estrategia válida, segura y  la importancia que ha tenido 
Avianca-Deprisa, no solo por llegar a tener un 100% de cubrimiento, sino de 
ofrecer el más óptimo servicio y de reflejar su responsabilidad social a cada uno 




GRÁFICA  10.  NACIONAL 
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Se puede destacar que la agencia Avianca-Deprisa cuenta con unas tarifas 
establecidas dependiendo del peso y en especial el destino tanto urbano como 
nacional y quizás se podría tener en cuenta también el tipo de mercancía que se 
iría a transportar en un momento dado, siempre buscando ofrecer a sus clientes 
los mejores precios y el mejor servicio que lo caracteriza como agencia y no 
dejando de lado su responsabilidad frente a la economía del mercado. 
 
Dentro de los mismos se destaca un precio mayor para la parte urbana respecto 
del área de cubrimiento nacional; el cual se puede ver más claramente en la 
gráfica. 
 
GRÁFICA  11.  INTERNACIONAL  
Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento Comercial 
 
Dentro de las tarifas con las que cuenta la agencia Avianca-Deprisa, para sus 
servicios de destino internacional se puede analizar que de acuerdo con el 
peso/grms, hay una reducción para el destino de América frente al resto del 
mundo, quizás por que estos destinos se encuentran más retirados del continente 
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Sin embargo lo que busca la agencia es brindarle las comodidades, la calidad y el 
mejor servicio a cada uno de sus clientes, tanto en sus políticas, objetivos y no 
dejando de conocer las expectativas del mercado para desarrollar propuestas de 









Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Mercadeo y Ventas. Investigación de Mercados 2007. 
 
Aunque Avianca-Deprisa es una agencia que cuenta con una gran trayectoria la 
cual le ha generado una mayor imagen, es de analizar que el posicionamiento a 
nivel nacional lo tiene en primer lugar Servientrega con un 22% frente a un 6% de 
Avianca-Deprisa, sin dejar de lado que se encuentra esta entidad en el puesto 6 
aproximadamente frente a su competencia. 
 









Servientrega TCC Envia Coordinadora Saferbo
Deprisa SPN TG Express Redetrans Otros
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Sin embargo esto no ha sido impedimento para que diariamente se busque las 
estrategias necesarias para ofrecer el mejor servicio a cada uno de los 
stakeholders y estar a la vanguardia de cada una de las políticas y requerimientos 
para obtener óptimos resultados como lo es la Responsabilidad Social. 
 













Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Mercadeo y Ventas. Investigación de Mercados 2007. 
 
Se podría entender que mientras Servientrega en el nivel nacional ocupa un 
posicionamiento del 22% frente a Avianca-Deprisa, en el caso del Mercado 
Internacional Avianca-Deprisa está por encima con un 7% frente a un 4% de 
participación de Servientrega; sin embargo quien lleva el primer lugar de 
posicionamiento es DHL con un 49%, sin dejar de mencionar otras entidades de 
las cuales se podrían analizar en la gráfica. 
 
Esto hace pensar, que la agencia Avianca-Deprisa es una entidad que por su 
trayectoria y compromiso frente a su objeto social, se destaca por ser una entidad 
a la vanguardia de los cambios que genera la competencia y las necesidades que 
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cada uno de sus usuarios diariamente requiere, como también la oportunidad de 
crecimiento en el mercado, con responsabilidad y entrega total a la sociedad en 
general.  
 













Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Agentes y Contratos 
 
Se puede analizar que el desempeño de un período a otro a sido bastante 
satisfactorio, se observa como no solo se ha superado y por ende mejorado en 
cada uno de los meses del año 2007 frente a lo ocurrido en el período 2006 con 
una meta proyectada del 80% y lográndose un 78%, a su vez se ha sobrepasado 
la meta que se tenía para este año 2007 que era de un 85%, obteniéndose un 
90%, pero más clara y detalladamente se observa en la gráfica.  
 
Se puede decir con esto que el compromiso y entrega de los colaboradores que 
hacen parte de la agencia Avianca-Deprisa es total, ya que las labores que cada 
uno desempeña son fundamentales para el desarrollo óptimo de las políticas y por 
ende del cumplimiento del objetivo de la entidad y de la responsabilidad frente a la 
sociedad. 
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Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento Servicio al Cliente 
 
Se puede analizar que a pesar de sus esfuerzos de brindarle con calidez y eficacia 
un servicio de mensajería a sus clientes, se presentan algunas dificultades como 
las que se pueden observar en los envíos y por ende generarán resultados no muy 
positivos en los mismos como los generados entre el período 2006-2007. 
 
Sin embargo dichos resultados en comparación con la totalidad de envíos o 
servicios que diariamente presta la entidad son “insignificantes” generado esto en 
un 1% o menos, lo que hace pensar en el grado de responsabilidad y el 
compromiso total que tiene la agencia para prestar y por ende seguir con 
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Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Indemnizaciones 
 
 
Sin lugar a dudas se puede analizar que el estudio refleja en su más alto 
porcentaje 69% de indemnizaciones por courier nacional frente al internacional; y 
en el caso de carga internacional con un 12% frente al nacional con un 5%, lo cual 
se puede decir que el correo nacional es el que puede estar presentando fallas e 
inseguridades a nivel interno y por ende en el envío de los mismos, los cuales  se 
podría pensar que existe un riesgo de incumplimiento al compromiso fiel de la 
entidad frente a la responsabilidad social y que por ende requieren mayor atención 
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Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Indemnizaciones 
 
 
El mayor porcentaje se observa en el saqueo con un 37%, lo cual se puede 
entender que esto es por manejos internos; sin embargo no se puede dejar de 
observar el porcentaje de pérdida con un 32%, lo cual podría ser de 
direccionamientos tanto internos como externos y que por ende éstos requieren, 
como se planteaba en el No. de indemnizaciones, un replanteamiento de políticas 
y mayores controles para el mejoramiento del servicio, debido a que ésto no solo 
perjudica al cliente, sino a la entidad tanto en su imagen como en su economía y 
la responsabilidad social a la cual está comprometida, ya que esta entidad como 
es Avianca-Deprisa, está generando una confianza para cada uno de los 
stakeholders, los cuales son los principales autores de que el objeto social de 
dicha entidad se lleve a cabo. 
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Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Indemnizaciones 
 
 
En este caso se observa que realmente el seguro está cubriendo en su mayor 
porcentaje un 75% de los inconvenientes o fallas que se puedan presentar con el 
envío de las mercancías; sin embargo hay un significativo valor que afecta 
directamente al gasto de la entidad con un 25%, el cual es necesario tener en 
cuenta y darle la mayor importancia y responsabilidad que requiere éste, ya que 







CUMPLIMIENTO DE ENTREGA 
 
 















Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Service Quality 
 
 
El cumplimiento de entrega del período 2007 frente al año anterior 2006 ha sido 
significativo, lo que se ve es el esfuerzo que se está dando de ir mejorando; sin 
embargo en su gran mayoría no se alcanzó la meta que se esperaba en cada uno 
de los meses y por ende del año de un 94%.  
 
Sin embargo se puede destacar que el porcentaje no alcanzado oscila entre un 
1% y un 4% el más alto, lo que se puede pensar en el verdadero compromiso y 
responsabilidad que tiene la entidad frente a la sociedad, de brindarle siempre el 
mejor servicio. 
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Se puede observar que con respecto al año 2006 el 2007 no fue favorable, ya que 
no alcanzó el mejoramiento al cumplimiento internacional y tampoco se alcanzó 
con la meta que se debía obtener un 92% del mismo, lo anterior hace pensar en la 
manera como se está prestando el servicio y en las políticas o estrategias que se 
están llevando a cabo para obtener mejores resultados y por ende mejor 
posicionamiento en el mercado.  
 
Sin embargo no se puede pensar en una falla al óptimo cumplimiento de la 
responsabilidad que se tiene frente a la entidad y por ende a la sociedad, ya que 
ha sido un esfuerzo y cumplimiento favorable, a las políticas y estrategias que se 
han adoptado por parte de los integrantes de la entidad y se sigue con el íntegro 
pensamiento y lealtad de crecer y obtener un mejor posicionamiento en el 
mercado en general. 
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Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Mercadeo y Ventas 
 
La agencia Avianca-Deprisa cuenta con una clasificación de sus clientes de 
acuerdo con los servicios que ella presta y por ende del sector económico, 
siempre buscando ofrecer un óptimo servicio y garantizándole al cliente que “Si su 
envío no llega a tiempo es gratis”, generando así una verdadera confianza de su 
objeto social y de su responsabilidad frente a cada uno de sus stakeholders. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior se puede observar que de acuerdo a cada 
actividad quienes más se destacan son el sector industrial y personas naturales 
con un 24%, frente a un porcentaje muy bajo del 2% para la parte de aerolíneas, 
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13. CUADRO DE BALANCE SOCIAL DE AVIANCA - DEPRISA 
 
TABLA  7. CUADRO DE BALANCE SOCIAL 
Fuente: Autores de la Tesis 
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13.1 ANALISIS DEL CUADRO DE BALANCE SOCIAL 
 
La agencia Avianca-Deprisa, ha venido trabajando de manera armónica y siempre 
buscando las estrategias que beneficien en conjunto a todos los stakeholders. 
 
A través de las políticas y de los paradigmas de la globalización se han realizado 
cambios que conlleven al mejoramiento continuo y a la búsqueda e 
implementación de una responsabilidad social integral, que perdure y que permita 
el crecimiento socio-económico. 
 
Mediante la aplicación del Cuadro de Balance Social, en este proyecto se 
destacaron entre otros, una serie de indicadores, que han proporcionado una 
información verdaderamente confiable y han sido una herramienta fundamental 
para destacar en que nivel de responsabilidad social se encuentra la agencia y 
que impacto puede llegar a causar ésta a la sociedad y a sus stakeholders. 
 
Esta serie de indicadores y de acuerdo con  el modelo específico, refleja no solo la 
proyección que tenía para el 2007 la entidad, sino realmente que meta se cumplió 
para el mismo período; a su vez se tuvieron en cuenta las entrevistas que 
mediante la participación de algunos colaboradores de Deprisa se estableció un 
factor total de ponderación, lo cual hace que se obtenga unos resultados bastante 
satisfactorios y un verdadero compromiso por parte de la entidad frente a la 
responsabilidad social. 
 
Por lo anterior se puede establecer que la Agencia Avianca-Deprisa, de 12.000 
puntos que se esperaban, realmente se obtuvieron 11.620; por lo tanto puede 
decirse que el presupuesto social se cumplió con grandes expectativas en un 
96.8% y quizás con algunas falencias que se pueden estar presentando en un 
3.17%, pero que se les puede dar una mayor participación, para que asimismo se 
llegue al éxito total. 
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INDICADORES AREA INTERNA 




1. INDICADOR DE SALARIOS 
 
2. INDICADOR DE GENERO (MUJERES - HOMBRES - VACANTES) 
 





INDICADORES AREA EXTERNA 




4. INDICADOR DE RECREACION 
 





14. ANALISIS DE INDICADORES DEL AREA INTERNA 





















Fuente: Avianca – Deprisa.  Departamento Nómina Coopava - Gestión Humana Deprisa. 




Avianca-Deprisa, se ha caracterizado por ser una entidad de vanguardia y siempre 
en pro del beneficio de cada uno de sus colaboradores, es por ello que dentro de 
sus políticas, esta entidad tiene para cada período de año una proyección de 



































DANE y sumado a esto un beneficio que les ofrece Avianca-Deprisa de un punto, 
el equivalente a (0.01). 
 
Por lo anterior y como se ve reflejado en la gráfica de escala salarial, se evidencia 
en algunos períodos como son del 2004 al 2007, el incremento económico que ha 
tenido la nómina de personal, tomando para ello el 2004 con una proyección de  
4.48% dado por el IPC y el valor real que se estableció para dicho período fue de 
5.48%, para el 2005 el IPC fue de 4.85% y su valor real se alcanzó en 5.85%, para 
el 2006 IPC de 5.50% y su valor fue de 6.50%, entre tanto en el 2007 el IPC fue de 
6.49% y su valor real pagado a cada uno de los colaboradores de Avianca-Deprisa 
fue de 7.49%. 
 
Estos resultados permiten establecer la importancia que tiene para esta entidad el 
recurso humano, el que se sientan bien remunerados, y además tengan un 
ambiente laboral estable, no solo económicamente, sino en sus relaciones 
interpersonales, en la estructura medio ambiental, en lo social y a su vez de 



















Fuente: Autores de la Tesis 
 
 
Teniendo en cuenta los períodos 2004 al 2007, se evidencia en cuanto a un 
análisis del indicador de Género, que dentro de la Agencia Avianca-Deprisa, se 
cuenta con un recurso humano en su mayoría de hombres, al reflejarse el valor 
real obtenido en cada período que éste es mayor a la meta establecida al inicio del 
mismo, para el período 2004 se tenía un 68% y se obtuvo un 75%, para los 
períodos 2005 y 2006 existió una variación tanto en la meta como su valor real, 
con tendencia baja, sin embargo para el período 2007 aun cuando su meta era un 
poco más alta respecto de los períodos anteriores con un 69%, al finalizar dicho 
período no se cumplió éste porcentaje de hombres ya que arrojó un 62%. 
GENERO
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En cuanto a las mujeres se puede analizar que se ha tenido una tendencia de 
meta estable quizás con una mínima variación 30% y 31% en cada uno de los 
períodos, sin embargo los datos arrojados al finalizar el período 2004 fue de 21%, 
para el 2005 de 24%, para el 2006 de 25% y para el período 2007 de 27%, estos 
porcentajes aun cuando no han cumplido en su totalidad la meta que se tenía 
proyectada para la obtención de recurso humano, se puede evidenciar que en 
cada período ha venido aumentando de manera proporcional y quizás significativa 
el número de mujeres dentro de la agencia. 
 
El anterior análisis puede presentar quizás algunos factores negativos en el no 
cumplimiento de las metas tanto para hombres como para mujeres, sin embargo 
hay que tener en cuenta la actividad económica que realiza la entidad como lo es 
la prestación de servicio de correo y mensajería, la cual requiere de mayor 
porcentaje de personal masculino que femenino. 
 
Dentro de este análisis también se evidencia un incremento significativo de cargos 
vacantes en cada período, pero el que más se refleja y quizás puede llegar a 
presentar falencias en el ambiente laboral es el período 2007 con una meta 
establecida de  5% y se obtuvo realmente 11%, comparado con los períodos 
anteriores y en especial con el más bajo que es el 2004 que se tenía una meta del 











GRAFICA  24. INDICADOR DE NIVEL EDUCATIVO  
 
 
Fuente: Autores de la Tesis 
 
La agencia Avianca-Deprisa en pro del mejoramiento continuo en cada una de sus 
actividades y en busca de una mejor calidad de vida para sus colaboradores, 
cuenta según los datos analizados a partir del período 2004 y hasta el 2007 con 
un grupo de colaboradores que tienen un nivel básico de formación en este caso 
secundaria, aun cuando ha sido un poco variable, quizás por el número de 
personal con el que periódicamente cuenta la entidad y también por los deseos de 
superación de los mismos; por ello en el 2004 se tenía una meta del 59% y se 
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53% respectivamente, para el 2007 tuvo una tendencia a disminuir en cuanto a la 
meta con un 48% y se alcanzó un 46%. 
 
Para el nivel Técnico se evidencia una variación tanto en la meta como en el valor 
real para cada período; en el 2004 se proyectó 24% y se alcanzó 21%, para el 
2005 se proyectó 23% y se logró un mayor porcentaje de 24%, para el 2006 se 
mantuvo la meta y el valor obtenido en 23%, y en cuanto al 2007 se tomó como 
meta un 26% y se obtuvo un 25%. 
 
En cuanto al nivel Profesional se puede resaltar una estabilidad en los períodos 
2004 al 2006 tanto en la meta como en el valor real al final del período de 12%; sin 
embargo para el 2007 se proyectó un 15% y se alcanzó un 13% de colaboradores 
con un perfil de profesional. 
 
El nivel de Especialización tuvo una tendencia de estabilidad para cada uno de los 
períodos de 2004 al 2007, con un porcentaje entre 4% y 6%, quizás es el nivel de 
formación más bajo dentro de la entidad, pero que se puede resaltar que en el 
último año ha incrementado de manera gradual y favorable no solo para el mejor 
desarrollo de la entidad, sino en pro del beneficio y superación personal. 
 
Por ello se puede observar, no solo el cumplimiento, sino el apoyo que la agencia  
Avianca-Deprisa, le ha brindado a sus colaboradores, y la importancia que le 









15. ANALISIS DE INDICADORES DEL AREA EXTERNA 
























Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento de Gestión Humana 
 
Es importante resaltar el grado de responsabilidad social que le brinda la agencia 
Avianca-Deprisa, a cada uno de sus stakeholders, y en este caso un rato de 
esparcimiento para los hijos de sus colaboradores, los cuales a través de 










































otros aspectos por resaltar, se lleva a cabo el desarrollo de las vacaciones 
recreativas. 
 
Dentro del análisis que se puede apreciar en la gráfica, se destaca que cada vez 
más la participación de los hijos de los colaboradores es mayor, en el año 2004 se 
tenía una meta de 50 niños y niñas, y realmente se obtuvo 52, en el caso del año 
2007 se tenía una meta de 100 niños-niñas y realmente se obtuvo la participación 
de 122. 
 
Lo anterior sin dejar de mencionar y resaltar los períodos 2005 y 2006, en los que 
se proyectó un número entre 60 y 80 de niños y niñas,  y se obtuvo realmente un 
61 y 82 de hijos de colaboradores participantes respectivamente. 
 
Sin lugar a dudas se ve no solo el esfuerzo de la agencia por ofrecerles una mejor 
calidad de vida, sino unos beneficios y espacios de recreación, a cada uno de sus 





































Fuente: Avianca – Deprisa. Departamento Servicio al Cliente 
 
 
Dentro de este análisis se evidencia algunas variaciones que ha tenido el factor de 
Quejas dentro de la agencia Avianca-Deprisa, en el período 2004 al 2007, aunque 
el esfuerzo que se observa por mantener una meta o estar por debajo de esta, 
teniendo en cuenta que son quejas x 10.000 envíos en el año, se puede decir que 
para el 2004 se tenía una meta de 180 y lo arrojado al final del año fue de 204, 
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V/R OBTDO META2005 V/R OBTDO META 2004
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se estableció una meta de 204 y se obtuvieron 213, estos valores en el año no 
permitieron que se mantuviera estable la meta o por debajo de la misma, lo cual 
se podría pensar  en inconformidad por parte del cliente y quizás algunas falencias 
de importancia en la prestación del servicio, sin embargo, aunque para el 2007 la 
proyección era 216 se observó algo favorable al finalizar el período que fueron 
solo 176 quejas. 
 
Estos valores un poco negativos comparados con la totalidad de envíos o servicios 
prestados a nivel general se puede decir que están “perjudicando” en 1%, por lo 
anterior se puede considerar la importancia y el grado de responsabilidad social 
con el que se ha enfrentado y siendo perseverantes para cumplir sus propósitos y 
su objeto social la agencia Avianca-Deprisa y siempre contribuyendo a la óptima 






















16.1 CUADRO DE BALANCE SOCIAL PERIODO 2004 
 
TABLA  8. CUADRO DE BALANCE SOCIAL 
Fuente: Autores de la Tesis 
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16.2 CUADRO DE BALANCE SOCIAL PERIODO 2005 
 
TABLA  9. CUADRO DE BALANCE SOCIAL 
Fuente: Autores de la Tesis 
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16.3 CUADRO DE BALANCE SOCIAL PERIODO 2006 
 
TABLA  10. CUADRO DE BALANCE SOCIAL 
Fuente: Autores de la Tesis 
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16.4 CUADRO DE BALANCE SOCIAL PERIODO 2007 
 
TABLA  11. CUADRO DE BALANCE SOCIAL 
Fuente: Autores de la Tesis 
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16.5 ANALISIS CUADRO DE BALANCE SOCIAL  
        PERIODOS DEL 2004 AL 2007 
 
 
Dentro de esta investigación se ha querido llevar a cabo una comparación  que 
permita establecer la evolución que ha tenido la agencia Avianca-Deprisa, dentro 
del período 2004 al 2007 y asimismo destacar que nivel de responsabilidad social 
ha mantenido la compañía en dicho período. 
 
Por lo anterior se puede observar que durante este período Avianca-Deprisa, se 
ha destacado por ser una entidad que siempre ha buscado el mejoramiento 
continuo y la responsabilidad de llevar a cabo el completo desarrollo de su objeto 
social y por ende de sus políticas. 
 
Para el análisis de estos cuatro períodos se tomó en cuenta ciertos indicadores los 
cuales permitieron el desarrollo  y por ende la obtención de unos resultados a 
través de una herramienta de gestión empresarial como lo es el cuadro de balance 
social. 
 
Dentro de los indicadores están: Área Interna: indicador de salarios, indicador de 
género, indicador de nivel educativo. Área Externa: indicador de recreación, 
indicador de quejas. 
 
En cuanto al cuadro de Balance Social, se puede establecer que el análisis de 
dichos indicadores tanto de su área interna como de su área externa, ha permitido 
que se genere una serie de actividades o programas, otorgándoles un grado de 
importancia como lo es el factor de ponderación por parte de la Directora de 
Responsabilidad Social de la Agencia Avianca-Deprisa y a su vez mediante metas 
establecidas claramente y datos realmente obtenidos durante cada período, se 
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generan los resultados que permite resaltar el cumplimiento de la responsabilidad 
social de esta entidad.   
 
Por lo anterior en la Agencia Avianca-Deprisa se puede establecer, que para el 
período 2004 de 4.000 puntos que se esperaban, realmente se obtuvieron 
4.524.9; por lo tanto puede decirse que el presupuesto social se cumplió con 
grandes expectativas en un 113.1%, manteniéndose un superávit de 13.1%.  
 
Para el período 2005 de 4.000 puntos que se esperaban, realmente se obtuvieron 
4.201.8; por lo tanto puede decirse que el presupuesto social se cumplió con 
grandes expectativas en un 105%, manteniéndose un superávit de 5%.  
 
Para el período 2006 de 4.000 puntos que se esperaban, realmente se obtuvieron 
4.106.1; por lo tanto puede decirse que el presupuesto social se cumplió con 
grandes expectativas en un 102.7%, manteniéndose un superávit de 2.7%.  
 
Para el período 2007 de 4.000 puntos que se esperaban, realmente se obtuvieron 
4.583.2; por lo tanto puede decirse que el presupuesto social se cumplió con 
grandes expectativas en un 114.6%, manteniéndose un superávit de 14.6%.  
 
En comparación con los cuatro períodos se puede observar que para el 2005 y 
2006 existió una disminución de cumplimiento respecto del 2004, pero siempre 
manteniéndose un porcentaje significativo de superávit dentro de estos períodos 
evaluados; sin embargo para el 2007, se incrementa este cumplimiento 
manteniéndose un mejor superávit, y por ende un mayor grado de responsabilidad 











EL compromiso con Colombia va más allá de brindar un servicio seguro, cálido y 






 Se adoptó el Código de Buen Gobierno Corporativo 




Con el fin de contribuir al cuidado del ecosistema, Avianca implementó  sistemas 
de gestión ambiental. 
  
 Se dio marcha a la campaña de Ecopuntos 
 Se disminuyó en un 18% la generación de residuos peligrosos 
 
 
El diseño, verificación  y retroalimentación  del Sistema de Gestión Ambiental, 
basados en la prevención y mejora continua y dentro del marco de la legislación 
ambiental. 
 
                                                 
 






 Capacitación Técnica y formación Gerencial y humanística. 
 Escuela de formación Deportiva y vacaciones recreativas para hijos de 
colaboradores. 
 Actividades de integración. 
 Brigadas de Salud. 




 Sistema de Gestión de Calidad 
 Alianzas estratégicas 





Producto de la estandarización de procesos y el cumplimiento de los protocolos  
establecidos por las autoridades de la industria, Avianca recibió en el 2007, 
certificaciones técnicas y operacionales: 
 
 
 Certificación de Calidad ISO 9001:2000 
 Para Ingeniería y Mantenimiento. 
 Para procesos de Cara al Cliente. 
 Recertificación a Procesos técnicos. 






 Niños al Mar: 
 
Desde 2006 la Jefatura de Relaciones Institucionales de Avianca ha venido 
gestionando el proyecto de responsabilidad social “Niños al Mar” que busca 
cooperar con el desarrollo educativo e integral de niños de escasos recursos, 
que se destacan por su rendimiento académico en el distrito de Bogotá. 
 
Avianca para cumplir su compromiso social con la niñez Colombiana se unió 
con la Alcaldía de Bogotá y la Fundación Mario Santo Domingo, para hacer 
realidad el sueño de conocer el mar de miles de estudiantes de la capital. La 
Compañía en aras de proporcionar una experiencia de aprendizaje y 
enriquecer la formación de los niños, diseñó un plan pedagógico que les 
permite aprender de la Aerolínea.   
 
 Banco de Millas 
 
Hace dos años, ratificando su compromiso con los niños y niñas del país, 
Avianca creó el BANCO DE MILLAS, un depósito de millas aportadas tanto por 
la Aerolínea como por los socios del programa de viajero frecuente 
AviancaPlus, las cuales han permitido el desplazamiento de los niños de 
escasos recursos que requieren atención en salud en Colombia y/o en el 
exterior. 
 
El Banco de Millas ha hecho alianzas con diferentes fundaciones: 
 La Fundación Cardio – Infantil y Avianca (Banco de Millas) 
 La Fundación Moebius 
 Fundación Pax 
 United For Colombia 
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17.1 MODELO GENERAL DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DEL “GRI” 
 
TABLA  12.  “GRI” 
 
 
Fuente: Autores de la Tesis 
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17.2 MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL “GRI” EN AVIANCA-DEPRISA 
 











 Teniendo en cuenta los cambios vertiginosos a los que hoy se ve 
enfrentada la economía mundial, se ve el esfuerzo de las grandes 
empresas por conquistar nuevos horizontes y obtener un crecimiento 
óptimo e íntegro, los cuales los hace propender hacia el mejoramiento 
continuo; por ello hoy se destaca Avianca-Deprisa, como una agencia que 
está siempre a la vanguardia de estos cambios y en pro de brindarles a 
cada uno de sus Stakeholders, la oportunidad de crecimiento, 




 El desarrollo esencial de este proyecto estuvo basado en el Impacto de la 
Responsabilidad Social Empresarial, en la Agencia Avianca-Deprisa; lo cual 
sin lugar  a dudas, fue de total importancia al reflejarse el óptimo desarrollo 
que se viene dando en cada uno de los indicadores analizados, los cuales 
arrojaron un porcentaje realmente significativo para la entidad y se ve la 
entrega e interés que se da a nivel general al BALANCE SOCIAL. 
 
 
Dentro de la investigación se pudo establecer que de 12.000 puntos 
esperados en el CUADRO DEL BALANCE SOCIAL del período 2007, se 
obtuvieron 11.620, lo que corresponde a un cumplimiento del 96.8% por 
parte de la agencia, en cuanto a responsabilidad social se refiere; esto sin 
dejar de lado que se tuvieron algunas falencias, quizás no de gran 
importancia dentro de algunos indicadores. 
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 Teniendo en cuenta lo anterior y mediante el instructivo analizado por Mery 
Gallego, se puede expresar que dentro del AREA INTERNA se encuentran 
los siguientes resultados como: 
 
 El compromiso y el esfuerzo de sus colaboradores hace que Avianca-
Deprisa se consolide como una agencia de punta, que busca siempre el 
éxito total e íntegro de su objeto social; lo cual se vio claramente reflejado 
en el avance de este proyecto y en la responsabilidad que la entidad ha 
tenido frente a cada uno de sus stakeholders. 
 
 En cuanto a las vacantes, se tenía proyectado una meta del 5% (15) y se 
obtuvo realmente un 11% (33), lo cual puede estar perjudicando el 
ambiente laboral y por ende a la entidad, ya que el recurso humano es 
fundamental para que se llegue al éxito del objeto social. 
 
 Las edades de los colaboradores de la agencia Avianca – Deprisa oscila 
entre los 23 y 46 años, una edad realmente joven, pero que se puede 
considerar importante y necesaria para las actividades que requiere la 
entidad y el compromiso que ésta le brinda no solo a la sociedad, sino el 
interés por adoptar políticas de responsabilidad social y ser parte de una 
mejor calidad de vida para sus colaboradores. 
 
 El indicador de Género es variado dentro de la entidad, en cuanto a las 
mujeres, aunque se tenía una meta del 25% realmente se obtuvo un 27% y 
del género masculino con un 60% de meta, se logró un 62%; por lo que se 
puede establecer que la agencia para el período 2007, tiene prelación en el 
género masculino, quizás por las actividades que ella ejerce; sin embargo 
se puede replantear este porcentaje mínimo de mujeres, frente al de 
hombres en una toma de decisiones y quizás de políticas, para que sea un 
poco más equitativo. 
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 El número de trabajadores está establecido de acuerdo a cada una de las 
áreas con las que cuenta la entidad, sobresaliendo las exportaciones con 
un 33%, frente al grupo restante de departamentos, los cuales hace 
propender a brindarle siempre un mejor servicio, comodidad y eficacia a 
cada uno de sus stakeholders; sin embargo no hay que descartar, como se 
mencionaba anteriormente que se puede aún mejorar los otros 
departamentos al ofrecerle la oportunidad a otros colaboradores de ocupar 
las vacantes existentes. 
 
 Dentro de la antigüedad de los colaboradores de la agencia se tenía 
proyectado una meta del 10% y se obtuvo para el período del 2007 un 9%; 
se podría decir con esto, que es algo favorable para la entidad, aunque hay 
que tener en cuenta que esta antigüedad no sobre pasa de los cuatro años 
y medio de labores por parte de los colaboradores, quizás se podría hacer 
un estudio más a fondo del por qué se ha presentado esta situación, 
teniendo en cuenta la trayectoria que ha tenido la agencia Deprisa. 
 
Sin embargo lo anterior también se podría explicar en parte, que el personal 
está rotando o está en busca de una mejor proyección laboral y de calidad 
de vida, ya que el 46% (137) trabajadores cuentan con un nivel básico de 
formación y de acuerdo con el objeto social de la agencia, el mayor 
porcentaje de personal que se requiere sería de un nivel “bajo” en este caso 
de secundaria para dichas actividades como lo es la mensajería. 
 
 La agencia Avianca – Deprisa, siempre se ha preocupado por el nivel de 
formación de sus colaboradores, es por ello que dentro de esta 
investigación se obtuvieron los siguientes resultados: 
 
 Para el nivel de secundaria se tenía una meta del 45% (160) y se 
obtuvo el 46% (137). 
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 Para el nivel técnico se había proyectado un 23% (79) y se obtuvo un 
25% (75). 
 
 Para la educación superior se tenía una proyección del 14% (44) y 
los resultados arrojaron un 13% (39). 
 
 En cuanto a las especializaciones se tenía una meta del 5% (18) y se 
obtuvo un 6% (17). 
 
Lo anterior se puede expresar como la oportunidad que han tenido los 
colaboradores y el apoyo que les ha brindado Avianca – Deprisa por tener 
una mejor calidad de vida y la preocupación de ser un agente que 
proporcione no solo el crecimiento para la entidad, sino el brindarles a cada 
uno de sus stakeholders un mejor servicio, la participación y el 




 Además dentro de los proyectos y cambios que se vienen implantando en la 
agencia se observa un proyecto que sin lugar a dudas será de gran 
trascendencia como lo es la preocupación por el medio ambiente y en este 
caso el reciclaje, el cual ha sido adoptado con madurez y responsabilidad 
por cada uno de sus stakeholders. 
 
Este proyecto aunque con poco tiempo de implantado pretende que se le 
de un mayor valor al medio ambiente, a la organización de cada puesto de 
trabajo, entre otros aspectos, pero siempre con un valor agregado y es el 
de tener esa responsabilidad con el entorno tanto interno, como externo y 
en general con el compromiso frente a la sociedad y las nuevas 
generaciones. 
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 En cuanto al AREA EXTERNA se resaltan dentro de los siguientes 
indicadores, que como resultados obtenidos se puede expresar: 
 
 
 El cubrimiento tanto nacional con una meta del 65% y se obtuvo un 71% 
como a nivel internacional con una proyección del 38% y se alcanza un 
46%; se puede decir que la entidad ha sobrepasado las metas de 
cumplimiento buscando siempre llegar a la vanguardia del sector 
económico, posicionándose de manera favorable dentro de este mercado y 
brindando siempre un servicio de calidad que le permita llegar al cliente y 
que a su vez éste se siente realmente satisfecho. 
 
  Se puede considerar en cuanto a las tarifas establecidas por la agencia, 
que se han cumplido satisfactoriamente las metas tanto a nivel nacional con 
un 8%, como a nivel internacional con un 5%, sin embargo se podría 
reflexionar, para no solo continuar con esta equivalencia, sino siempre ir 
más allá del perfeccionamiento. 
 
 Los indicadores de posicionamiento en el mercado reflejan a nivel nacional 
una meta del 5% y se alcanzó un 6%, y a nivel internacional de un 5% se 
obtuvo un 7%, esto es sin lugar a dudas favorable; sin embargo no deja de 
posicionarse dentro de los estudios arrojados Servientrega, como una 
entidad que tiene el 22% de cubrimiento a nivel nacional frente a un 6% de 
Avianca-Deprisa, y en cuanto al cubrimiento internacional DHL con un 49% 
frente a Avianca –Deprisa con un 7%. 
 
Por lo anterior sería necesario realizar un estudio más exhaustivo de 
mercado y propender hacia un cambio de políticas que le permita un mejor 
cubrimiento y por ende posicionamiento en el mercado económico. 
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 El cumplimiento del desempeño de las bases se considera favorable de un 
período a otro como lo son el 2006 con un 80% y realmente se alcanza un 
78%, por su parte en el 2007 se tiene como proyección un 85% y se obtiene 
un 90%; esto podría considerarse, que no solo las políticas han contribuido 
al mejoramiento, sino el compromiso que tanto los colaboradores, como la 
entidad en general ha generado y la responsabilidad social que se viene 
llevando a cabo con más ahínco en la agencia. 
 
 Las quejas han venido mejorando de un período a otro, como se puede 
observar en algunos ítems de este proyecto, en el 2006 se tenía una meta 
de 204 y se obtuvieron 213 quejas, por su parte en el 2007 se tenía un 
alcance de 216 y realmente fueron 176, algo verdaderamente favorable 
para la entidad; sin embargo es necesario que se le de la importancia 
requerida, ya que de acuerdo con las políticas y objetivos de la entidad, el 
cliente es la razón de ser de la compañía y por ende siempre requiere el 
mejor de los servicios. 
 
 El No. de indemnizaciones se afectaron, teniendo en cuenta que su 
proyección para el período 2007 era de 2500, sin embargo se obtuvo 2626 
y aunque hay que entrar a indagar detalladamente los motivos por los 
cuales existieron fallas, se puede decir que algunas políticas requieren de 
nuevas estrategias para un mejor desempeño en las actividades y por ende 
que este factor no se vea alterado, ni sea perjudicial para la entidad. 
 
 En las indemnizaciones por motivo/saqueo aún cuando la meta era del 
40%, se obtuvo el 38%, se podría decir que es algo favorable, sin embargo 
es necesario disminuir en su totalidad dicho porcentaje ya que por más de 
que sea mínimo, esto puede perjudicar a la entidad y por ende el servicio. 
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 En cuanto a las indemnizaciones con cargo al seguro con una equivalencia 
del 75% y al gasto con un 25%, se puede observar que aunque su mayor 
porcentaje lo cubre el seguro, no es conveniente para la entidad que 
existan porcentajes así sean mínimos que alteren el presupuesto por más 
proyección existente, ya que éste podría tener una mejor inversión. 
 
 
 El cumplimiento de entrega ha sido otro de los factores de gran importancia 
para la entidad, teniendo en cuenta que a nivel nacional se tenía 
proyectado un 94% y se alcanzó un 93% y para el nivel internacional se 
había establecido un 92 % y se logró un 89%; lo anterior es favorable, pero 
se podría pensar en que cada vez más es necesario llegar al cumplimiento 
total e íntegro de las metas establecidas. 
 
 
 En cuanto a los clientes por sectores aunque todavía falta cumplir algún 
porcentaje mínimo para el cubrimiento de la meta establecida, se puede 
considerar que a nivel general se está cumpliendo con el objetivo y por 
ende con la calidad del servicio; sin embargo hay que pensar que no solo 
se debe alcanzar esta meta sino llegar a un mayor cubrimiento y por ende a 
un mejor servicio. 
 
 
 Por lo anterior, aunque es necesario darle la importancia requerida a las 
falencias presentadas, mejorando algunos de los indicadores del Cuadro 
del Balance Social; es de destacar el esfuerzo y el cumplimiento que ha 
tenido la agencia Avianca – Deprisa frente a sus stakeholders, a sus 
estrategias, políticas, objetivos, etc., lo cual hará que traspase fronteras 
hacia la conquista y por ende al crecimiento integral de la misma. 
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 De otra parte, dentro de la investigación de campo, en cuanto a las 
entrevistas realizadas en la Agencia Deprisa, se puede resaltar el gran 
interés que se tiene de que cada uno de sus colaboradores a nivel interno 
cuente con la información y las herramientas necesarias frente a la 
responsabilidad social, permitiendo a su vez, que trascienda hacia su nivel 
externo como son sus clientes, proveedores, contratistas, ONG y en 
general la sociedad. 
 
 
Dentro de las preguntas formuladas, se podía ver que para algunos no era 
desconocido el instructivo de Mery Gallego32, el de la OIT33, quizás entre 
otros, de los cuales se cree han aportado valiosa información, para que 
asimismo sea aplicada dentro de la entidad; esto a su vez ha permito que 
se manifieste y sea aplicado como política dentro de la agencia y 
manejando ciertos controles para su validez. 
 
 
Por lo anterior claramente se puede observar que tanto los directivos y 
demás colaboradores están comprometidos con este tema, se destacan los 
conocimientos que se tienen y la manera como están llevando a cabo estas 
prácticas en cada Departamento, quizás se pueden observar algunas 
falencias ya más a fondo; pero que sin lugar a dudas se pueden mejorar, 
para que asimismo se logre el cumplimiento integral del objeto social. 
 
 
 Es necesario también resaltar el comparativo de los períodos 2004 al 2007, 
los cuales mediante unos indicadores tanto internos como externos, y una 
información confiable, se pudo establecer en el cuadro de balance social, 
                                                 
 
32 GALLEGO, Mery.  BS como Herramienta de Auditoria Organizacional. Disponible en: http://herramientaauditoria.pdf 
33 (ANDI, OIT, CJC). Manual de Balance Social.  Disponible en: http://colombia_manual_de_balance_socialANDI-OIT.pdf 
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que para el 2005 y 2006 se evidenció una disminución en el cumplimiento 
de las actividades desarrolladas en pro del mejoramiento continuo de la 
responsabilidad social, con un 105% y un 102.7% respectivamente frente al 
2004 que denota un 113.1%; sin embargo dentro de dichos períodos se 
mantuvo un porcentaje de superávit para la entidad y permitiendo que se 
realizaran algunos estrategias de mejoramiento para que en el período 
2007 se presentara un incremento favorable de 114.6%. 
 
Lo anterior permite evidenciar el grado de responsabilidad social, que ha 
venido generando Avianca-Deprisa y la importancia que esta entidad tiene y 


























 Si bien es cierto la Agencia Avianca-Deprisa, dentro de los datos 
establecidos durante esta investigación, se destaca no solo por la gran 
importancia que ha tenido frente al tema de la Responsabilidad Social 
Empresarial, obteniendo un cumplimiento del 96.8%, sino que siempre ha 
buscado alcanzar resultados favorables y beneficios para todo el conjunto 
de sus Stakeholders. 
 
Sin embargo es conveniente que se tengan en cuenta algunas sugerencias 
que podrían ser de gran impacto para el óptimo desarrollo de sus funciones: 
 
 
 En cuanto al Cuadro de Balance Social, es necesario se de una mayor 
importancia a las falencias, que aunque son muy mínimas dentro de éste, 
pueden perjudicar a largo plazo, en un grado mayor a la entidad y por ende 
a sus stakeholders. 
 
 
Dentro de algunos indicadores del AREA INTERNA están: 
 
 
 Es importante que se ocupen el 11% de vacantes existentes; teniendo 
en cuenta que este factor puede generar una carga para los 
colaboradores y perjudicar el buen desarrollo de las actividades.  
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 Dentro del Género se observa una diferencia del 35%, esto significa que 
el 27% son de mujeres y el 62% de hombres que para este período 
2007 cuenta la agencia; puede ser que como se ha mencionado en 
otros apartes de esta investigación, sea  por la actividad que realiza la 
entidad; sin embargo se podrían tener en cuenta las vacantes 
existentes, para nombrar personal femenino y quizás ser más equitativo 
y beneficioso para la entidad. 
 
 
 Dentro del indicador de número de trabajadores por área, se podría 
mejorar teniendo en cuenta lo anterior, que en la medida en que se 
ocupen las vacantes existentes, no solo se estaría considerando quitar 
una carga laboral, que quizás puede estar perjudicando no solo a los 
colaboradores sino el desarrollo de sus actividades, como también se 
optimizaría el servicio a nivel general, entre otros factores por destacar. 
 
 
 En los apartes mencionados con anterioridad respecto de la antigüedad, 
es necesario con un muy buen estudio, considerar que factores pueden 
estar afectando este ítem y ver la posibilidad de mejorarlo teniendo en 
cuenta los resultados obtenidos, ya que sin lugar a dudas pueden existir 
falencias aún cuando sean mínimas, que desmerezcan las estrategias o 
las herramientas de beneficios para sus colaboradores; sin obviar por su 
parte que quizás este factor se esté dando por la misma actividad que 
realiza la entidad en cuanto a mensajería se refiere y que por ende 
requiere de un personal aunque capacitado, no es necesario que tenga 
un perfil profesional, sino quizás de secundaria y técnico para dichas 




 El Nivel de Formación, aún cuando se cree no perjudicial para la entidad 
en algunos ítems, quizás por la actividad económica de la entidad, es 
importante se siga incentivando y apoyando a los colaboradores a una 
mayor formación académica y por ende a una mejor calidad de vida. 
 
 En cuanto al medio ambiente, siempre que se logre el mayor 
crecimiento en cuanto a responsabilidad social ambiental se refiere, se 
tendrán los mejores resultados y beneficios para las partes de interés; 
por ello es importante se sigan implementando proyectos que permitan 
siempre tener un ambiente sano y duradero. 
 
 
En cuanto a los indicadores del AREA EXTERNA se encuentran: 
 
 
 Fortalecer siempre el cubrimiento y por ende el posicionamiento tanto a 
nivel nacional, como a nivel internacional, ya que se considera parte 
fundamental de la entidad; y es por ello que destacar las oportunidades 
y ventajas que el servicio de Avianca – Deprisa le ha ofrecido a sus 
clientes, tiene verdadera relevancia, aunque siempre hay que ir más allá 
de las metas y de la competencia, la agencia ha ido incursionando en 
este ámbito y vertiginosamente hacia un crecimiento óptimo y por ende 
con proyecciones claras hacia la conquista de metas futuras. 
 
 La agencia se encuentra bien posicionada frente al cumplimiento de las 
bases, sin embargo no hay que desfallecer en el mejoramiento continuo 
de un 100%, reduciendo dentro de su mismo objeto social aquellas 
pequeñas falencias que se puedan presentar en cuanto al ítem de 
quejas, esto contribuirá al beneficio económico y por ende de la 
satisfacción integral de su objeto social. 
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 En cuanto a las Indemnizaciones a nivel general se ve el esfuerzo que 
ha realizado la entidad, el mejoramiento que quizás algunos cambios 
han permitido y por ende la importancia que se le ha dado a la misma; 
sin embargo en el No. de indemnizaciones se aprecian algunas 
falencias las cuales de 2500 que era la meta pasó a obtenerse 2626, lo 
equivalente a un 5% aproximadamente; se pueden considerar mínimas 
pero es necesario que se desarrollen estrategias y políticas que 
permitan disminuir en su totalidad el pago de éstos, y por ende se lleven 
a cabo controles para el mejoramiento al servicio y se tomen medidas 
para los pormenores que esto puede causar a la entidad. 
 
 De otra parte es importante resaltar el crecimiento que ha tenido la 
entidad en estos últimos años, el verdadero cumplimiento de entrega, el 
fortalecimiento de sus clientes, el mejoramiento continuo del servicio, 
entre otros aspectos, los cuales han sido una responsabilidad a la que 
se ha comprometido la agencia Avianca – Deprisa y es por ello 
necesario destacar y sugerir que en la medida en que se sigan 
cumpliendo cada una de sus políticas se logrará el éxito total. 
 
 Por lo anterior se recomienda seguir con el cumplimiento total de metas 
propuestas en cada indicador, en los servicios y en general para cada 
stakeholders, lo cual debe ser la prioridad número uno de la entidad, para el 
perfeccionamiento y crecimiento de la misma. 
 
 También es necesario e importante que periódicamente se lleve a cabo o 
se adapte, un modelo de Balance Social, identificando claramente los 
indicadores y los pasos requeridos para tal fin como: (controles, 
responsables, información confiable, datos estadísticos, resultados 
obtenidos, toma de decisiones, entre otros); con el fin de que se tengan 
resultados que les permita el cumplimiento total del objeto social. 
 167
 En cuanto al tema relacionado con la investigación de campo y en especial 
las entrevistas realizadas, en la agencia Deprisa, aunque se tiene claro el 
tema de responsabilidad social en al ámbito interno y externo, y por ende la 
gran participación de cada uno de los stakeholders, se pudo observar 
algunas falencias que quizás sea necesario evaluar más exhaustivamente, 
dándole mayor relevancia al valor del factor de ponderación, en vista de 
que si está claro el tema, se están llevando a cabo prácticas y controles,  
entre otros, dicho factor de ponderación en algunos casos debería tener 
una equivalencia de 4 a 5 y no como quizás se presentaron en algunos 
casos de 3, esto no quiere decir que no se esté cumpliendo con la 
responsabilidad social empresarial, todo lo contrario se ha observado en la 
investigación realizada a la agencia Avianca – Deprisa; sin embargo se 
podría dar un mayor valor, teniendo en cuenta que esta agencia en todos 
sus aspectos ha tenido una trayectoria de gran valor y sigue siendo una 
entidad que va a la vanguardia de los cambios y a la conquista de nuevos 
horizontes en el mercado económico.  
 
 
 A su vez se requiere que siempre se busquen estrategias, por ende la 
visión y la misión de la agencia estén encaminadas al tema de la 
responsabilidad social empresarial llevando consigo, el seguimiento y 
control de las prioridades y necesidades de cada stakeholders, de hacerles 
partícipes no solo de sus beneficios, sino de la importancia que debe seguir 
generando este asunto a nivel empresarial, entre otros temas que sin lugar 
a dudas hacen parte integral de la entidad y que son fundamentales para la 
sostenibilidad, el óptimo cumplimiento del objeto social y por ende 
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Listado de algunas empresas en Colombia que han implantado el modelo de 










































 Asoc. de 
Fundaciones 
Petroleras 
 Asoc. Nal. de 
Anunciantes 









 Banco BBVA 
 Banco BCSC 
 Banco Caixa 












































Día del Niño 
 Corp. 
 Excelencia 















 Crepes & 
Waffles 
 Crey Tex 
D 
 Davivienda 


































Amiga de los 


































 Fund. Antonio 
Puerto 
 Fund. Avina 
 Fund. BAT 
 Fund. Bavaria 
 Fund. Belcorp 
































 Fund. Crem 
Helado 
 Fund. Dávida 





 Fund. Endesa 
 Fund. Epsa 




 Fund. Grupo 
Nal. de 
Chocolates 
 Fund. Hocol 
 Fund. Hogar 
Integral 
 Fund. Honrad 
Adenauer 
 Fund. Ideas 




 Fund. Juan 
Felipe Gómez 
 Fund. Luker 
 Fund. 
Mamonal 
 Fund. Mario 
Santo 
Domingo 




 Fund País 
Libre 
 Fund. Para la 
educación 
Superior 



















 Fund. Techo 
para mi País 
Colombia 
 Fund. Teruel 
















 Grupo Ardila 
Lülle 






 Grupo Thetos 
 Grupo 
Sanford 
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Emprendimie




















 Lewin & Mills 

















 Nal. de 
Chocolates 
 Natura Brasil 











 Open Visión 
 Oracle 








 Org. Internal. 
de Trabajo 
 Org. Mundial 








 Plan Internal. 
Postobón 












 RCN Radio 
 RCN 
Televisión 






 Red de 
Droguistas 




 Revista The 
Economist 
 RicaRondo 







 Save the 
Children 
 Schneider 








































 Univ. Católica 




 Univ. Santo 
Tomás 




































































































CARGO: _______________________      DPTO.:_________________________ 
 
 
La presente entrevista tiene relación con el tema de:  
Responsabilidad Social Empresarial. 
 
 








2. ¿Existe ó emplea la empresa algún instrumento para identificar previamente a 
sus más importantes grupos de interés (stakeholders) hacia los que va ó está 









3. ¿Quiénes son los beneficiarios internos y externos de los programas o 










4. ¿Qué criterios tiene la empresa para ponderar y ejecutar los planes ó 
programas orientados a  establecer relaciones favorables con los diferentes 
grupos de interés (Stakeholders) que se ven afectados por las decisiones que 
















6. Desde el punto de vista metodológico, ¿Cómo configuró la empresa la 














8. ¿Cómo evalúa  la empresa  los  resultados en materia de responsabilidad 







9. Si los resultados esperados no fueron satisfactorios, ¿Qué programas o 
políticas emplea la empresa en estos casos? Explique 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
__________________________________________________________________ 
